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INTRODUCCION

La Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos tiene como mision “Proteger la
vida, el ambiente y el patrimonio, a través de la gestion integral de riesgos de incendios, atencién
de rescates en todas sus modalidades e incidentes con materiales peligrosos en Bogota y su
entorno”, de manera segura, eficiente, con sentido de responsabilidad social, fundamentadas
en la excelencia institucional del talento humano.

En este sentido reconoce que la Ciudadania es el eje de la funcién publica, por ello sus
esfuerzos estan dirigidos a satisfacer y garantizar su bienestar.

El Decreto 555 de 2011 dispone en su articulo 11, las funciones a cargo de la Subdireccién de
Gestion Corporativa, entre las que se encuentra: “15. Formular, dirigir y verificar la
implementacion de las politicas, planes y programas de servicio al ciudadano, en concordancia
con las politicas distritales sobre la materia y ejercer la Defensoria del Ciudadano en la Unidad
Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos.”

Asi mismo, y conforme a lo reglamentado en el Decreto Distrital 847 de 2019: “Por medio del
cual se establecen y unifican lineamientos en materia de servicio a la ciudadania y de
implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan otras
disposiciones”, de la Alcaldia Mayor de Bogota, Bomberos Bogota expidio la Resoluciéon 1358
de 2020: “Por la cual se actualiza la figura del Defensor de la Ciudadania de la Unidad
Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos y se dictan otras disposiciones”

Todo lo anterior para mejorar los niveles de confianza entre la ciudadania y garantizar un
servicio confiable, amable, digno, y eficiente, en el marco de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania, la cual aborda los diferentes frentes del servicio y orienta el mismo.

El presente informe de gestion se realiza en cumplimiento a los lineamientos definidos en el
Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, cuyo objetivo es presentar un resumen de la
labor realizada por la defensoria de la ciudadania en la Unidad Administrativa Especial Cuerpo
Oficial de Bomberos, se espera sea fuente de informacién para el seguimiento a la
implementacion y los resultados de dicha labor.

Velar por que se cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la
ciudadania

1. Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores
establecidos en el Plan de Accion de la Politica Publica

Con el proposito de evaluar la calidad en la prestacidn del servicio de la ciudadania durante el
primer semestre de 2022, se realiz6 una auto revision del servicio, que permitié comparar las
acciones que se vienen adelantando en el marco del cumplimiento de la Politica Publica y demas
normas en materia de servicio a la ciudadania, identificando debilidades o aquellas
oportunidades que fortalezca y mejoren el servicio prestado en la entidad.
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Se adelanté revision de las normas que dan directrices para garantizar un adecuado servicio a
la ciudadania, tomaron los formularios FOGEDI, FURAG, Politica publica distrital de servicio a
la ciudadaniay Ley 1712 de 2014, durante el proceso se identifican y definen acciones de mejora
en el servicio de la entidad.

Resultados:

A la fecha el proceso de servicio a la ciudadania presenta un avance de FOGEDI del 63.21%,
del PAAC 74,88% y de MIPG 50,81%, oportunidad en las respuestas derechos de peticion 100%
y satisfaccion ciudadana 94%

Una vez aplicados los instrumentos se obtienen los siguientes resultados de verificacién, se dio
cumplimiento a las actividades de gestion y se logré:

Actualizacion del diagnéstico relacionado con el proceso de Servicio a la Ciudadania de
la UAE Cuerpo Oficial de Bomberos Bogota.

Participacion y socializacion de los resultados de la gestiéon de servicio a la ciudadania
en el Comité Institucional de Gestién y Desempefio.

Realizacion de la consulta virtual por redes sociales para fortalecer la atencion al
ciudadano y sus resultados.

Elaboracién y presentacion de una propuesta de Fortalecimiento de atencién canal
telefonico.

Implementacién de la sefalizacién que incluye lengua de sefias en Servicio a la
ciudadania edificio comando y dos estaciones.

Creacion de la estrategia de capacitacion en temas de servicio a la ciudadaniay PQRSD
Realizacion de visitas de acompafamiento a la atencion ciudadana.

Se defini6é una estrategia de divulgacion.

Socializacion de las areas competentes los resultados de las encuestas de satisfaccion.
Elaboracién del reporte de acceso de la informacién publica en el que se especifique: -
Numero de solicitudes recibidas. - Numero de solicitudes que fueron trasladadas a otra
entidad. - Tiempo de respuesta a cada solicitud. - NUmero de solicitudes en las que se
nego el acceso a la informacion publica. - Publicacion en la pagina web de la Entidad.
Elaboracion y publicacion mensualmente en la pagina WEB de la Entidad los informes
de PQRS relacionados con los requerimientos allegados a la Entidad a través de los
canales oficiales de servicio a la ciudadania.

Recopilacion y andlisis de los datos sobre la satisfaccion de la ciudadania, respecto a
los servicios ofrecidos por la Unidad Administrativa Especial Cuerpo de Bomberos de
Bogota

Realizacion de seguimiento periddico a la gestion y tramite de peticiones ciudadanas,
asi como a la calidad de las respuestas brindadas desde Bomberos Bogota a las
peticiones, quejas, reclamos y denuncias de la ciudadania.

Elaboracién de piezas de informacion para su publicacion en lugares visibles (diferentes
al medio electrénico).

Preparacion del seguimiento a la estrategia de divulgacién se servicio a la ciudadania
para garantizar la estandarizacién de la informacién de cara a la ciudadania.
Capacitacion al personal de atencion al ciudadano en temas de:

Personas con discapacidad visual

Personas con discapacidad auditiva
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Personas con discapacidad mdltiple (ej. Sordo ceguera)

Personas con discapacidad fisica o con movilidad reducida

Personas con discapacidad psicosocial

Personas con discapacidad intelectual

Menores de edad y nifios

Adultos mayores

Mujeres en estado de embarazo o de nifios en brazos

Personas desplazadas o en situacion de extrema vulnerabilidad.

Grupos étnicos.

Adecuacion la infraestructura fisica de la entidad para facilitar el acceso de ciudadanos
a través de sefializacion inclusiva (alto relieve, braille, pictogramas, otras lenguas).
Capacitacion a los responsables del proceso de Servicio al ciudadano en lenguaje claro.

Las siguientes actividades se encuentran en desarrollo para el segundo semestre de 2022:

Ajustar el procedimiento de liquidacion y registro de pago para concepto técnico a
establecimientos comerciales y otros servicios.

Establecer el documento de traduccién a otras lenguas.

Presentar propuesta de atencidn a la ciudadania en las Estaciones de Bomberos.
Llevar a cabo conversatorios con la Defensora de la Ciudadania.

Implementar acciones para garantizar la atencion accesible a poblacién en condiciones
de discapacidad como:

- Visual

- Auditiva

- Cognitiva

- Mental

-Sordoceguera

- Mdltiple

- Fisica 0 motora

Proponer la inclusién de acciones para garantizar el acceso real y efectivo de las
personas con discapacidad a los servicios que ofrece Bomberos Bogota dentro del plan
de accién y se considere la destinacion de recursos para este tema.

Disefiar herramientas para aumentar la apropiacion de los mecanismos de atencion
especial y preferente para infantes, personas en situacion de discapacidad,
embarazadas, nifios, nifias, adolescentes, adulto mayor y veterano de la fuerza publica
y en general de personas en estado de indefensién y o de debilidad manifiesta.
Realizar de forma periddica un andlisis sobre si el talento humano asignado a cada uno
de los canales de atencion es suficiente para atender la demanda.

Realizar seguimiento a la atencién ciudadana en cuanto a tiempo de espera.
Implementar el lenguaje claro en la actualizacion o generacion de nuevos documentos
de cara a la ciudadania.

Cumplimiento de las actividades
previstas en plan de accion
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2. Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos
necesarios para el area de servicio ala ciudadania.

Dentro del presupuesto anual de la Subdireccion de Gestiobn Corporativa se destina
anualmente un presupuesto de $847.800.000 para la contratacion de talento humano para
el equipo de servicio a la ciudadania.

Asi mismo, dentro de la programacién anual se reportan a la Oficina Asesora de Planeacion las
necesidades tecnoldgicas de servicio a la ciudadania.

Resultados:

La contratacion por prestacion de servicios del equipo de servicio a la ciudadania se realiz6, asi:
Dos (2) profesionales especializados, y 24 auxiliares.

Se ha garantizado la adecuacion y asignacion de equipos de cémputo, asi como de soporte
técnico velando por el servicio a la ciudadania.

3. Verificar y promover que en el Plan de Accién y/o Plan operativo de la entidad y/o
dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accién de la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania.

Desde la defensoria de la ciudadania durante el primer semestre de 2022 se realizé seguimiento
al cumplimiento e implementacién de las acciones incluidas en el Plan de Lucha Contra la
Corrupcioén de la entidad, especificamente para los componentes de servicio a la ciudadania y
transparencia, dichas acciones se encuentran articuladas al plan de accion de la defensoria,
evidenciando que las misma tiene un cumplimiento del 74,88%.

Resultados:

e Estructura Administrativa y Direccionamiento estratégico:
v'Un (1) diagnéstico relacionado con el proceso de Gestién de Servicio a la
Ciudadania de la UAE CUERPO OFICIAL DE BOMBEROS BOGOTA
v Una (1) socializacién al Comité Institucional de Gestion y Desempefio los
resultados de la gestion de servicio a la ciudadania
e Fortalecimiento de los canales de atencién
v"Una (1) propuesta de Fortalecimiento de atencién canal telefénico.
v' Sefializacién de Servicio a la ciudadania en el edificio comando
e Talento Humano
v" Una (1) estrategia de capacitaciéon en temas de servicio a la ciudadania y
PQRSD
v Tres (3) visitas a estaciones de Bomberos de acompafiamiento a la atencion
¢ Normativo y procedimental
v" En proceso de ajuste del procedimiento de liquidacion y registro de pago para
concepto técnico a establecimientos comerciales y otros servicios
e Relacionamiento con el ciudadano
v" Una (1) estrategia de divulgacion
v Unas (1) socializacién a las areas competentes los resultados de las encuestas
de satisfaccion
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4. Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones vy
lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania, v su coherencia
con_la informacion documentada v emitir_recomendaciones _que_aseguren la
efectividad requerida para el servicio a la ciudadania.

En el marco de la linea juridica de la entidad, se realizd la revision del nomograma institucional
incluyendo, suprimiendo o manteniendo actualizada la informacion normativa de servicio a la
ciudadania.

Resultado:

e Durante el primer semestre de 2022, se realiza la verificacion del nomograma
institucional, sin embargo, no se realizacion actualizaciones y se mantiene la informacion
en su contenido.

e EIl 28 de junio de 2022, se implementa la Resoluciéon 736 de 2022, por medio de la
cual se efectlia el Decreto 847 de 2019 y de dictan otras disposiciones en la Unidad
Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos.

5. Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento
del servicio ala ciudadania, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad.

El equipo de servicio a la ciudadania se encuentra asignado a la Subdireccion de Gestién
Corporativa, dependencia que tiene designada la figura de la defensoria de la ciudadania, lo
gue facilita el seguimiento y acompafiamiento permanente a la gestion realizada desde servicio
a la ciudadania, tomando las medidas y acciones tendientes a aumentar la satisfaccion
ciudadana.

Resultado:

e Se realiza por lo menos una reunién semestral con la lider de servicio a la ciudadania
para verificar la gestion realizada y realizar las recomendaciones tendientes a mejorar
el servicio prestado en Bomberos Bogota.

e Trimestralmente se presenta ante el Comité Institucional de Gestion y Desempefio, la
gestion de servicio a la ciudadania y se realizan las recomendaciones de acuerdo a los
resultados obtenidos Es de aclar que teniendo en cuenta la estrategia de Gobierno
Abierto “Conoce, Propones y Prioriza se participa mensualmente indicando las
sugerencias que los ciudadanos interpongan.

e Se realiza la medicion del nivel de satisfaccion de la ciudadania en relacion con 5 (cinco)
servicios, PQRSD, IMER, Aglomeracion, SuperCades y concepto Técnico (Ferias de
servicio, logrando obtener informacién para la mejora continua de cada uno de los
servicios prestados, adicionalmente a través del sistema de turnos se habilita opcién
para que el ciudadano califique el servicio por medio del codigo QR y correo electrénico.

Es de agregar que el proceso de servicio a la ciudadania actualmente no tiene acciones de
mejora, ya que fueron cerradas a satisfaccion en la vigencia 2021.

6. Verificar la racionalizacidn de tramites, promoviendo su identificacion vy
simplificacion.
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Bomberos Bogotda, articula una mesa de racionalizacién de tramites en la cual participan
representantes de la Subdireccién de Gestibn Corporativa (servicio a la ciudadania, Oficina
Asesora de Planeacion y las areas misionales, quienes han definido una estrategia de
racionalizacién de tramites.

Resultado:

e Trabajo en equipo con la Oficina de Planeacién y seguimiento para el cumplimiento de
las estrategias planteadas en el PAAC.

Formular recomendaciones al representante legal de la entidad para facilitar la
interaccion entre la entidad y la ciudadania contribuyendo a fortalecer la confianza en la
administracion

1. Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicién de los
recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan
de Accion de la Politica

La defensora de la Ciudadania Diana Mireya Parra Cardona a través del Area de Servicio a la
Ciudadania presenta un Plan de accién a la ciudadania 2022 el cual es publicado en la web de
la entidad en el siguiente enlace: https://www.bomberosbogota.gov.co/defensor-del-
ciudadano/plan-defensor

Resultados:

Se socializan los resultados de los informes trimestrales a través comité institucional de gestion
y desempefio de Bomberos Bogota: se presentd el primero para el 26 de enero de 2022.

2. Formular recomendaciones para la adecuada gestién de las peticiones
ciudadanas por parte de las entidades distritales

A fin de fortalecer el tramite de las peticiones en la entidad se fortalecen las siguientes
actividades:

o Alertas semanales: al correo de las personas designadas para administrar el sistema de
guejas y soluciones y al de los jefes de dependencias se remite semanalmente una
notificacién informando sobre el estado del tramite de los requerimientos, condicién y/o
situacion en la que se encuentra la peticion y a través de la cual se determina el cierre
o continuidad del proceso de seguimiento

e Informes de calidad de las respuestas: Se realiza una seleccion aleatoria de los
requerimientos que cuenten con la respuesta y se realiza un analisis de las respuestas,
verificando cumplan con los criterios de calidad. Las situaciones evidenciadas se
comunican a las dependencias a fin de que tomen medidas que permitan mejorar las
respuestas brindadas.
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Informe fuera de términos: se realiza una validacion de la base del sistema Distrital
Bogota Te Escucha para identificar cuales derechos de peticion fueron respondidos de
forma extemporanea o fuera de los términos legales, si se identifican extemporaneos se
reporta a la oficina de Control Interno con amparo de la Ley 734 de 2002.

Sistema Distrital Bogota Te Escucha: Se coordinan capacitaciones funcionales y se
realiza acompafiamiento a los designados de operar el sistema Bogota te escucha, en
cada dependencia de la entidad.

Resultado:

Durante el primer semestre de 2022 se tramitaron un total de mil cuatrocientas veintidos
(1.422) peticiones, asi:

ler trimestre 2022 2do trimestre 2022

860 562

Para este periodo la entidad mantiene una oportunidad de respuesta del 100% en los
dos primeros trimestres de 2022, mientras que en la calidad de la respuesta del 98%.

ler trimestre 2021 4to trimestre 2021 ler trimestre 2022 2do trimestre 2022

f_‘\.
o000 @@

99,40% 100% 100% 100%

Se realiza seguimiento a la elaboracion y publicaciéon del informe mensual del
comportamiento de las PQRSD que permite analizar las peticiones y su comportamiento,
cumpliendo con los requerimientos de la Veeduria.

3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos v procedimientos
de la entidad, asociadas a laidentificacion de los riesqos sobre la vulneracion
de derechos ala ciudadania

Se elabora la propuesta de la estrategia de divulgacién y socializacién de la defensora
de la ciudadania que tiene como objetivo dar a conocer la figura del defensor de la
ciudadania de la entidad en la cual se incluiran como medios:

Correos masivos

Protector de pantalla

Banner

Publicacion en redes sociales
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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DEL |
CUERPO OFICIAL DE BOMBEROS DE BOGOTA

— Comunicate a través del
A \‘q ! Correo electronico:
Y I .
X '? defensoralciudadano
— @bomberosbogota.gov.co

© .
DEFENSORIA DE LA
CIUDADANIA

U.A.E. CUERPO OFICIAL

BOVIBEROS  DRA. DIANA MIREYA PARRA CARDONA
DEFENSORA A LA CIUDADANIA

reto Distrial N° 392 de 2015 “Por medio del

En cumpiimiento con k di
Defensor de la Ciudadani ¥ organismos del Distio Capital y se dic

fi ¢l cargo de Comporativa

Resultados:

*En cuanto al seguimiento al correo defensoralciudadano@bomberosbogota.gov.co, se
recibieron ochocientas treinta y ocho (838):

v

v

Se identifican ocho (8) requerimientos los cuales se escalaron a la defensoria, los cuales
fueron tramitados de la siguiente manera:

Se identifican cincuenta y cuatro (65) requerimientos tramitados como PQRSD vy
registrados en el Sistema Distrital Bogota te escucha.

Se identificaron seiscientas setecientos cincuenta y uno (751) comunicaciones a nivel
informativo.

Se identificaron seiscientas catorce (14) requerimientos los cuales fueron allegados a
correspondencia.

*En cuanto al seguimiento del correo denuncias@bomberosbogota.gov.co ,se recibieron
cuatrocientas noventa y siete (497) solicitudes, los cuales fueron tramitados de la siguiente
manera:

v

v

v

Se identifican treinta y cinco (35) requerimientos tramitados como PQRSD y registrados
en el Sistema Distrital Bogota te escucha.

Se identificaron seiscientas cuatrocientos cincuenta y ocho (458) comunicaciones a nivel
informativo.

Se identificaron seiscientas cuatro (4) requerimientos los cuales fueron allegados a
correspondencia

4. Recomendar v participar en la elaboracién de estrategias que lleven a la entidad a

incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio a la ciudadania.
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Teniendo en cuenta que se actualizé el mapa de procesos de Bomberos Bogota, en cuanto a la
relacién entidad - ciudadania, se presenta un accionar que va directo a la satisfaccion de la
misma ciudadania, en este sentido, Servicio a la Ciudadania aun siendo proceso de apoyo, los
esfuerzos se han encaminado a trabajar de manera transversal para mejorar la calidad y
atencion de la ciudadania.

Resultado

v' Se encuentra un mapa de proceso actualizado que esta fundamentado a la mejora de
atencion a la ciudadania como razén integral de ser de Bomberos Bogota, siendo una
entidad de caracter preventivo y atencién de las emergencias.

v' LaResolucion 736 de 2022, por medio de la cual se implementa el Decreto 847 de 2019
y de dictan otras disposiciones en la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de
Bomberos

Gestion Estratégica

Conocimiento

Gestion del
Talento Humano

. O\
:'I'JI'C-I"I']H Y 5-')“)

5. Recomendar estrategias para mejorar la prestacién del servicio a la ciudadania, con
base en el sequimiento y medicion ala calidad del servicio prestado en la entidad.

Como se ha mencionado, de manera trimestral se presenta la gestion de servicio a la ciudadania
ante el Comité Institucional de Gestion y desempefio, el cual incluye los resultados y
recomendaciones de la medicion de la satisfaccion ciudadana:
https://www.bomberosbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-
publica/Informe-pqgr-denuncias-solicitudes

Resultados:
Se han definido acciones para mejorar la calidad del servicio:

* Para la medicién de satisfaccion, se estan tomando cinco (5) servicios para lograr abarcar un
gran porcentaje de informacion, lo servicios que se estan evaluado son:

v IMER
v' Aglomeraciones
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v" PQRSD
v' SuperCades
v Ferias de servicios (concepto técnico)

6. Analizar_el consolidado_de las peticiones gue presente la ciudadania_sobre la
prestacion de tramites v servicios, con base en el informe que sobre el particular elabore
la Oficina de Servicio _a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar las
problematicas que deban ser resueltas por la entidad.

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

ler semestre 2022 @ cantidad

Enero 240
Febrero 187
Marzo 308
Abril 150
Mayo 184
Junio 143
TOTAL 1452

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota Te Escucha

Dentro del andlisis a las peticiones recibidas en Bomberos Bogota se encuentra que el canal
mas utilizado por la ciudadania en estos periodos fue el e-mail, siendo en su mayor porcentaje
derechos de peticion particular y solicitudes de acceso a la informacion relacionadas con la
expedicion de los conceptos técnicos.

En la estadistica, se pudo identificar que el tiempo promedio de respuesta ha sido eficiente, con
un promedio de nueve (9) dias habiles en la gestion, tiene que ver con las alertas tempanas
enviadas cada semana al responsable de dar cierre de las peticiones en el sistema de gestién
de peticiones Bogota Te Escucha

b. Porcentaje de atencién oportuna por dependencia o subtema.

Es de precisar que, las mesas de trabajo con los designados de las areas, el plan de
capacitacion y el proceso de seguimiento y acompafiamiento ha sido efectivo, ya que se
cumple con el 100% de oportunidad de respuesta de los requerimientos de la ciudadania
por dependencia y/o subtema, procesos de mejora que se seguiran realizando desde la
oficina de Servicio a la Ciudadania.

La Subdireccion de Gestion Corporativa a través de Servicio a la Ciudadania desarrolla un
protocolo para el andlisis de oportunidad, coherencia, claridad y calidez de las respuestas y
tramites efectuados por las diferentes dependencias, frente a los requerimientos presentados
por la ciudadania. Lo anterior permite realizar un seguimiento y evaluaciéon para tomar los
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correctivos pertinentes, a efectos de brindarle al requirente una atencién de calidad, eficaz y
oportuna.

c. Conclusiones y recomendaciones.

e Se realiza la emision de alertas semanales de vencimiento de PQRSD para cada una
de las areas o dependencias de la UAECOB, para evitar el retraso en las respuestas
ciudadanas y mejorar constantemente los tiempos de respuesta; lo cual es un
mecanismo que nos permite hacer seguimiento continuo y verificar preguntas o dudas
gue se puedan presentar.

e Continuar con el seguimiento interno de las respuestas con coherencia, claridad, calidez
y oportunidad,

e Seguir realizando reinducciones a designados de cada dependencia para el manejo de
las peticiones a través del sistema Bogota te escucha

e Informar ante el comité de gestion y desempefio las observaciones frente a las
debilidades relacionadas con la atencion de los tramites segun la responsabilidad de
los procesos misionales

Disefiar e implementar estrategias de promocidon de derechos y deberes de la ciudadania,
asi como de los canales de interaccion con la administraciéon distrital disponibles,
dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general:

1. Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones de las
entidades se implementen _estrategias para la divulgacién de los canales y derechos vy
deberes de la ciudadania.

Dentro del plan de la defensoria se encuentra las siguientes acciones:

e Llevar a cabo tardes de Café con la Defensora de la Ciudadania
e Realizar seguimiento a la implementacién de la estrategia de divulgacion de la figura de
la defensora de la ciudadania

Resultados:
Para el segundo semestre de 2022 se llevaron a cabo los conversatorios de la siguiente manera:
v' 1 SESION 20 de septiembre de 2022, ¢,COMO TRAMITAR EL TRAMITE DE
CONCPETOS TECNICOS DE BOMBEROS BOGOTA? )
v/ 2 SESION 23 de noviembre de 2022, COMPETENCIAS DE BOMBEROS BOGOTA
EN EL DISTRITO
Se realiz6 la implementacion de la estrategia de divulgacion de la figura del defensor con apoyo

a la oficia de prensa.

2. Promover dentro de la entidad la realizacién de jornadas de induccién v reinduccion,
sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadaniay su Plan de Accidn.
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Dentro las estrategias, se dispuso el cronograma de cualificaciones 2022 con la Alcaldia Mayor
de Bogota él es CICLO 1: Hablemos de lo Publico en el Servicio.

v" ML1: Introduccion a lo Puablico

v' M2: Introduccion al servicio a la ciudadania

v' M3: Introduccién a las politicas Publicas

v' M4: Atencion a Peticiones Ciudadanas

Resultados:
e El equipo de servicio a la ciudadania realizé el proceso virtual de CUALIFICACION,
compuesto por cuatro (4) mddulos en diferentes programaciones durante el primer

semestre de afio 2022.

3. Promover la sensibilizaciéon, cualificacién, entrenamiento vy capacitacién de los
servidores de servicio ala ciudadania.

Durante el periodo reportado, se articula con Talento Humano de la entidad espacios de
capacitacion, dirigidos al equipo de servicio a la ciudadania de Bomberos Bogota, asi mismos
procesos adicionales de formacion.

Resultados:

Coordinacion y participacion en
espacios de formacion y capacitacion en temas de
servicio a la ciudadania y de enfoque de derechos

e Entrenamiento para el puesto de trabajo:
v Subdireccién Operativa, recorrido Central radio. Gustavo Cepeda
v' SAP (virtual). Secretaria de Hacienda Distrital. Luis Reinel Lopez Sierra
v' Accesibilidad de la informacién pagina web, Oficina Asesora de Planeacion,
Richard Rojas
v" Nuestra Entidad, Oficina Asesora de Planeacion, Favio Zamora
v' Servicio a la ciudadania
v" Induccién y reinduccién funcionalidad del sistema Bogotd te Escucha y
tratamiento de las PQRS.
e Capacitacion LGTBI: Conceptos atencidn poblacion LGTBI
e Atencion Inclusiva: Ley de Sancion Penal de discriminacién: Ley 1752 de 2015 que
modifica la Ley 1482 de 2011 (Sexo u Orientaciéon Sexual), Politica Publica LGBTI
Nacional - Decreto 762 de 201
o Diplomado: Reconocimiento de los pueblos negros, afrocolombianos, raizales vy
palenqueros en el marco del enfoque étnico y diferencia, Disefio, implementacion y
evaluacion de la estrategia de participacién ciudadana orientada a pueblos NARP,
Servicio al ciudadano con enfoque étnico, Trato digno con enfoque étnico.
¢ Introduccién a las PP AMB
e Prevencion del consumo de alcohol y drogas en la conduccion
e Seminario - Veeduria Distrital: Leguaje Claro
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Socializacién necesidad Comunicativas Servicio a la ciudadania

Sensibilizacion Siete Discapacidades

Estrategias para gestionar conflictos en la familia, en el trabajo y en el mundo
Taller Discapacidad

Talleres lenguaje claro en tramites, OPA y consultas de informacién puablica
Nodo Intersectorial de comunicaciones y lenguaje claro

Nodo Intersectorial de formacién y capacitacion

Nodo Sectorial Seguridad, Convivencia y Justicia

Capacitacion Funcional y de Reportes - Bogota te Escucha — Alcaldia de Bogota

4. Promover la adecuacion de lainformacién publica de tramites v servicios en la pagina
Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las personas con y en
situacion de discapacidad.

En articulacion con profesionales de las Oficinas Asesoras de Planeacion y Comunicaciones se
adelantan mesas de trabajo para revisar los contenidos y manera de presentarlos mismos en la
pagina web de la entidad.

Resultados:

Se encuentra que la pagina estd cumpliendo con las siguientes caracteristicas:

1. En el home del sitio web se encuentra una herramienta del alto contraste visual para
texto e imagenes la cual facilita la lectura a las personas con baja visibilidad.

2. En el home del sitio web se puede acceder al cambio de idioma en textos.

3. Elsitio web cuenta con titulos claros en todas sus secciones y los textos estos alineados
a la izquierda dando cumplimiento la normatividad de accesibilidad.

4. Elvideo de la Entidad cuenta con subtitulos integrados bajo la plataforma de YouTube.

5. Todas las imagenes del sitio web cuanta con texto alternativo.

6. Se tiene articulado con la Oficina Asesora de Planeacion un plan de trabajo para
alinearnos a la nueva normatividad de accesibilidad web.

7. El Unico costo que tiene la accesibilidad web en el componente de seguridad son los
certificados SSL, los otros componentes de accesibilidad no han generado un costo
adicional.

Promover la utilizacién de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su integracion
y la utilizacion de tecnologias de informacion y comunicaciones para mejorar la
experiencia de los ciudadanos.

1. Promover en la entidad laimplementacion de una estrategia para el uso de tecnologias
de informacién y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

* Fortalecimiento canales de interaccién por medio de piezas de comunicacion:
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al Canal Presenciak: * Estaciones de Bomberos Oficiales de Bogota
+ Sede Prncipal Unedad Admanistrativa Especial Cuerpo * Portal de servicio: 60 1 3 82 25 00 Extension: 40104
Oficaal Bomberos Bogeta Calle 20 # 68 A - 06
Horano de Alencxn: De lunes & viemes de 800 am a c] WhatsApp: 317 4 0437 09
400p.m
Este canal de comunicacion estd habilitado para

Red CADE responder 1odas las inquietudes sobre los Conceptos e

* SuperCade CAD Carera 30 Carrera 20 No 25 - 90 Inspeccones Técnicas

« SuperCade Suba: Avenida Calle 145 No. 1038 — 9D

+ SuperCade Américas. Carrera 86 No. 43-55 sur 0 Canal Virtual:

» SuperCade Manitas: Camera 18 L No. 70B - 50 Sur
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones: Es un Sistema

Horario: Red CADE de Lunes a Viemes de 7-00 am. de informacén disefiado para gestonar de manera
hastalas a 5:30 p.m. y Sébados de 800 a.m. a 1200 m eficente y eficaz la recepcion, anaksis, tramite y

respuesta de los requerimeentos interpuestos por la
Radicacion de Ci pondenci; ciudadank por los canales de

interaccion (escnto, presencaal, tefefonico y wirtual) ante
- Horario para radicacion y correspondencia: cualquier entidad del Distrito, observando la Circular 109
unes a viernes de 7-00 am_hasta las 4:30pm. - 6013 de 2011 “por ta cual se suministran las Instrucciones para
82 2500 Ext. 40702 la adecuada operatividad del Sistema Distrtal de Quejas
Correo: correspondencia@bomberosbogota gov co y Soluciones” expedida por la Secretaria General de ia

Alcaldia Mayor de Bogot4 y dingeda a los Representantes

Conceptos e Inspecciones Técnicas de todas las Entidades Distritales

Correo: tramiteconceptos@homberosbogota gov.co oy
cepia@ S - Correo electrénico:

) Ganal Telefonice: quesasysoluciones@bomberosbogota gov oo

- Web Bogota te escucha:

* Linea de Atencion: 60 1 382 25 00 Extension 40101 hitps fbogata gov colsdgs!

~ 40102 - 40110 - 40111 y 40113
* Celular: 315 4739589

R Bogotas @ U.A.E. CUERP! nrﬁw.
Centro de Contacto Distrital: Linea 195 te escucha = BOM -B"m§

Resultados:

* Atencién por medio de canal presencial y la RedCade, para liquidacién y radicacion.

* Atencion telefénica, se cuenta con las lineas 3164739599 y linea WhatsApp 3174043709
cuenta con respuestas frecuentes o consulta de informacién inmediata, asi mismo las lineas se
encuentran publicada la web, como en el Home principal de informacién a la comunidad.

* Atencién por medio de canal virtual, correo quejasysoluciones@bomberosbogota.gov.co

2. Promover laimplementacion de planes de virtualizacién de tramites en la entidad.

e Articulacion con la Subdireccion de Gestién del Riesgo la puesta en marcha del Portal
de Servicios, donde los ciudadanos podré realizar la gestion del concepto técnico.
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Resultados:

e Através del enlace web: www.bomberosbogota.gov.co, luego ingresa a el botén Portal
de servicios, inicia el proceso ingresando el botdn registrarse, donde se registra con los
datos de la empresa.

e El ciudadano en la utilizacion del Portal de servicios es el responsable de suministrar la
informacién correspondiente para poder emitir como resultado final el concepto técnico.

3. Promover _estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales de
servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.

* A través del Area de Servicio a la Ciudadania se mantiene comunicaciéon con la Oficina de
Prensa y Comunicaciones para mantener la web actualizada

* Teniendo en cuenta que alguna ciudadania no tiene conocimiento o habilidad para el manejo
de herramientas informaticas, se implementa sistema de agendamiento, para apoyarles en la
gestion de sus tramites

Resultados:

e Publicacién en el HOME principal de los canales de interaccion ciudadana enlace:

e Publicacién de en el HOME eventos o camparias presenciales de atencion a través de
las estaciones de Bomberos.

Las publicaciones se encontrardn en el enlace: https://www.bomberosbogota.gov.co/

e Verificacién de la informacion de los trAdmites y servicios de Bomberos Bogoté:
https://www.bomberosbogota.gov.co/content/inspeccion-tecnica-y-certificado-
bomberos
https://www.bomberosbogota.gov.co/?g=transparencia/tramites-servicios
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PARTICIPACION EN

FERIAS DE SERVICIO A LA
CIUDADANIA PROGRAMADAS
DESDE ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA Y DIRECTAMENTE POR
BOMBEROS BOGOTA

4. Promover la interaccion de los sistemas de informacion por el cual se gestionan en la
entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Bogota Te Escucha

Se articula con los profesionales de la Alcaldia Mayor de Bogota la integracion del sistema de
atencion de peticiones del distrito Bogota Te Escucha y el sistema de gestion documental de la
entidad.

Resultado:

Para el primer semestre de 2022, se firma certificacién con la Alcaldia Mayor de Bogota de la
puesta en marcha de la integracion del sistema de atencién de peticiones del distrito Bogota Te
Escucha y el sistema de gestion documental de Bomberos Bogota.

En cumplimiento a la funcién 6 del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto 847 de
2019, desde Bomberos Bogota se han generado y remitido de manera oportuna los informes
periodicos, los cuales fueron remitidos a la Veeduria Distrital.

Participar en la Comisidn Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

En cumplimiento del Decreto Distrital 847 de 2019 capitulo 5, articulo 21, se ha participado en
las sesiones de la Comisién Intersectorial de Servicioa la Ciudadania el viernes
17 de junio de 2022.

Resultado:

Representacion institucional por parte de la Defensora de la Ciudadania de Bomberos Bogota,
en la Comision Intersectorial de acuerdo con los compromisos que se generan por sector.

BUENAS PRACTICAS

Con el propdsito de fortalece ser la interaccion con la ciudadania y aumentar la satisfaccion, se
adelantan acciones tales como:

® |
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1. Implementacién del sistema de agendamiento para el proceso de solicitud de concepto
técnico.

2. Se pone en marcha, en el sistema de turnos la atencion prioritaria a las personas con
discapacidad y medicién de satisfaccion ciudadana a través de cédigo QR, asi mismo
los llamados se realizan en pantalla y audio permitiendo accesibilidad visual y auditiva.

3. Entrenamiento personalizado a la ciudadania para el manejo del portal de servicios de
Bomberos Bogota.

4. Visitas a tres (3) estaciones de Bomberos, socializando el proceso de cara a la
ciudadania en cuanto a horarios y canales de atencion, incluido ferias de servicio y el
sistema distrital de gestién de peticiones Bogota te escucha.

5. Seguimiento a la participacion y desarrollo de la estrategia de Gobierno abierto Conoce,
propone y prioriza

CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

e Realizar seguimiento al diagnéstico de servicio a la ciudadania de acuerdo con los temas
gue se socialicen ante comité institucional de gestién y desempefio.

e Realizar seguimiento a las dependencias que tenga dificultades con uso de Sistema
Distrital Bogota te escucha, para el uso adecuado del mismo.

e Seguir implementando el mecanismo de agendamiento de citas para la radicacion.
Continuar apoyando las Ferias de servicio en conjunto con la Subdireccién del Riesgo.

e Continuar con las actividades del plan de anticorrupcion y atencién a la ciudadania de
acuerdo con el cumplimiento de las mismas.

e Realizar monitoreo y seguimiento de la operacion de los puntos de atencion de la
RedCade donde Bomberos Bogota hace presencia.

e Articular esfuerzos con las dependencias misionales para continuar con las actividades
de racionalizacion y virtualizacidn de los tramites.

e Continuar con el cronograma de vistas a las estaciones de Bomberos con el fin de
suministrar informacion de cara a la ciudadania y aclaracion sobre servicios que se
presta.

e Seguimientos e implementacion de estrategias para el uso adecuado del Sistema de
Turnos en el edificio Comando, para el mejoramiento continuo del servicio.

e Actualizacion de procedimientos del proceso de Servicio a la ciudadania en compafia
de la oficina de Planeacion.

e Articular esfuerzos con las dependencias misionales para continuar con las actividades
de racionalizacion y virtualizacion de los tramites.
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