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INFORME ESTADISTICO DEL COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSD
DICIEMBRE DE 2021
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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL DE BOMBEROS BOGOTA
SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA

INFORME ESTADISTICO DEL COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSD
DICIEMBRE DE 2021

La Subdireccion de Gestion Corporativa de la UAE Cuerpo Oficial de Bomberos tiene dentro
de sus funciones 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.

En este sentido a continuacion se presenta la gestion y resultados del tramite de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion, solicitudes de copia
felicitaciones y denuncias por presuntos hechos de corrupcién formuladas por la ciudadania
en Bomberos Bogota durante el mes de diciembre de 2021.

La gestion realizada se enmarca en el Decreto 371 de 2010 “Por el cual se establecen
lineamientos para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencién de la
corrupcion en la Entidades y Organos del Distrito Capital” y en el Acuerdo 630 de 2015, en
el que se establecen los protocolos para el ejercicio del Derecho de Peticion.

Es de precisar, que la elaboracién de este informe se realiza de acuerdo a los criterios y
filtros indicados en la guia para la elaboracion del informe de gestion de peticiones
ciudadanas V4 de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor Bogota.

1. TOTAL, PETICIONES MENSUALES INGRESADAS POR BOMBEROS (UAECOB)

Durante el periodo reportado se tramité un total de ciento ochenta (180) requerimientos, los
cuales fueron gestionados a través del sistema de gestion de peticiones “Bogota te
escucha”.

Con relacién al mes de noviembre del mismo afio se evidencia una disminucién del nUmero
de requerimientos teniendo en cuenta que para ese mes se tramitaron doscientos cuarenta
y un (241) solicitudes ciudadanas, es decir, sesenta y un peticiones menos.

En este numeral no se presenta lo recibido por traslados de otras entidades, pues dichas
peticiones seran reportadas por la entidad que las registro inicialmente, evitando doble
contabilizacion.

2. CANALES DE INTERACCION

Durante el mes de diciembre el canal de mayor interaccion utilizado fue E-MAIL con ciento
cuarenta y dos (142) requerimientos, seguido por la web con veinticinco (25)
requerimientos, escrito con siete (7) peticiones y presencial con cinco (5).
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Fuente: Aplicativo SDQS Bogota Te Escucha

Para este periodo la canal mas utilizada continua siento el e-mail, seguido por web.

En este numeral no se presenta lo recibido por traslados de otras entidades, pues dichas
peticiones ingresaron por canales administrados por otra entidad.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

Tabla No.1 Requerimientos por tipo

TIPO F %
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 116 64%
RECLAMO 26 14%
DERECHO DE PETICION DE INTERES 20 11%
PARTICULAR

SOLICITUD DE COPIA 11 6%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 3 2%
FELICITACION 2 1%
QUEJA 1 1%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 1 1%
Total 180 100%

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota Te Escucha

Las tipologias mas recurrentes son las solicitudes de acceso a la informacion (64%) que se
relaciona con la solicitud de informacién para inicio de tramite de concepto técnico de
bomberos, seguido por los reclamos (14%) que se relaciona con la inconformidad de la
ciudadania por los tiempos para obtener el concepto técnico.

En cuanto a los derechos de peticién de interés particular (11%), que se relaciona con
solicitudes de rescate animal y trAmite de conceptos técnicos.

Durante el mes de diciembre se recibié una (1) denuncias por presuntos hechos de
corrupcion, a diferencia del mes de noviembre, en donde se registraron dos (2) peticiones
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por esta tipologia, las cuales conforme a lo establecido normativamente se asignaron a la
oficina de Control Interno Disciplinario de la entidad.

Cabe aclarar que las tipologias presentadas hacen parte de lo recibido por la entidad, sin
embargo, se presentan tipologias en el numeral 8 (Tiempo promedio de respuesta por
tipologia y dependencia) que hacen parte de las respuestas definitivas incluso lo recibido
en el periodo anterior, por lo cual no se deben comparar teniendo en cuenta el periodo y el
tipo de ingreso.

En este numeral no se presenta lo recibido por traslados de otras entidades; la gestion
realizada con estas peticiones se reflejara en traslados o respuestas.

4. TOTAL, TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En esta seccion se evidencia el total de traslados realizados por la entidad, discriminado
por entidad de destino.

Gréfica No. 2 Traslado por competencia

SECRETARIA DE GOBIERNO 64,29%
SECRETARIA DE AMBIENTE 21,43%
UMV - UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL 7,14%
IDIGER 7,14%

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota Te Escucha

En total a la UAECOB llegaron catorce (14) peticiones, las cuales fueron remitidas a las
siguientes entidades:

Secretaria de Gobierno, nueve (9) requerimientos.
Secretaria de Ambiente, tres (3) requerimientos
Unidad de mantenimiento vial, un (1) requerimiento.
IDIGER, un (1) requerimiento

DN NN

NO coincidiran las cifras con el momento de registro, puesto que en esta seccion Si se
incluyen peticiones recibidas por traslado, asi como peticiones de periodos anteriores.

Teniendo en cuenta que en el mes de noviembre se trasladaron diecinueve (19) peticiones,
y en el mes diciembre catorce (14), existe una variacion de cinco (5) peticiones en
comparacion al periodo anterior.
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5. PETICIONES CERRADAS CON RESPUESTA DEFINITIVA EN EL PERIODO

En esta seccion se presenta el total de respuestas definitivas de la entidad, discriminado
por el periodo de ingreso de dichas peticiones.

Tabla No. 2 Requerimientos cerrados
DEPENDENCIA PERIODO PERIODO Total
ACTUAL ANTERIOR

SUBDIRECCION DE GESTION DEL RIESGO 103 135 238
OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA 18 5 23
SUBDIRECCION OPERATIVA 3 13 16
SUBDIRECCION DE GESTION HUMANA 7 5 12
SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA 1 3 4
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1 1 2
OFICINA ASESORA JURIDICA 0 2 2
COORDINACION CONTROL INTERNO 0 1 1
DISCIPLINARIO

Total 133 165 298

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota Te Escucha

En el mes reportado, se cerré con ciento treinta y tres (133) requerimientos del periodo
actual y del periodo anterior ciento sesenta y cinco (165), para un total de doscientos
noventa y ocho (298) requerimientos, la dependencia que gestioné el mayor nimero de
requerimientos es la Subdireccion de Gestion del Riesgo, debido al aumento de solicitudes
de expedicién del concepto técnico y verificacion de condiciones.

6. SUBTEMAS REITERADOS Y / O BARRERAS DE ACCESO

En esta seccién se presenta el total de respuestas definitivas de la entidad, discriminadas
por los subtemas de dichas peticiones.

Tabla No.3 Requerimientos por subtema

SUBTEMA %
Expedicion del concepto técnico de bomberos a establecimientos de 80,20%
comercio de servicio abiertos o cerrados al publico
Atencion de una emergencias imer incendios materiales explosivosy 5,70%
rescates
Expedicion de constancias de emergencias 4,36%
Gestion de procedimientos contractuales certificaciones laborales 4,36%
contractuales procesos contractuales
Capacitaciones empresariales y comunitarias. 2,01%
Traslado a Entidades nacionales y/o territoriales 0,67%

Administracién del talento humano certificaciones laborales reclamaciones 0,67%
copia manuales de funciones plantas de personal capacitacion a bomberos
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SUBTEMA %

Gestion financiera tramite del recaudo y devoluciones por fallas en el mismo | 0,34%
qgue realiza la unidad

Simulacros y simulaciones 0,34%

Convenios interadministrativos/interinstitucionales de cooperacion 0,34%

desempefio rentabilidad social

Prevencién para nifios club bomberitos 0,34%

Infraestructura e instalaciones 0,34%

Proceso disciplinario 0,34%
Total 100%

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota Te Escucha

En la tabla se observan los requerimientos que se encuentran cerrados en el sistema a la
fecha de elaboracion del informe, que incluye los periodos anteriores, es decir, se muestra
la estadistica de doscientos noventa y ocho (298) requerimientos.

En cuanto a los subtemas continda siendo el mas reiterativo la expedicién de conceptos
técnicos para establecimientos de comercio con doscientos treinta y nueve (239)
solicitudes, frente a estas solicitudes en algunos casos se inicia el tramite con la liquidacion
y radicacion, para los casos en los cuales el concepto continua vigente, se remite respuesta
a la ciudadania sobre la vigencia, indicando que de acuerdo a la Resolucion 731 de 2021
“En virtud del Decreto 491 de 2021 en especial su articulo 8, prorréguese automaticamente
el permiso, autorizacion, certificado y licencia del concepto técnico, en temas de seguridad
humana y sistemas de proteccién contra incendios, hasta un (1) mes mas, a partir de la
declaratoria de superacion de la emergencia sanitaria declarada por el Ministerio de Salud
y Proteccién Social.”

Por otra parte, a las solicitudes a las cuales ya se habia efectuado la visita se verificé por
medio del aplicativo misional si se cumplia con los requisitos, tiempos de visita y expedicion
del concepto técnico, respondiendo de acuerdo a lo evidenciado en los sistemas de
informacion de la entidad.

Los subtemas con porcentajes superiores al 3% se relacionan con peticiones para atenciéon
de una emergencia IMER - incendios materiales explosivos y rescates (17) expedicion de
constancias de emergencias (13) y gestion de procedimientos contractuales certificaciones
laborales contractuales procesos contractuales (13).

No coincidiran las cifras con el momento de registro, puesto que en esta seccion si se
incluyen peticiones recibidas por traslado, asi como respuestas a peticiones de periodos
anteriores

7. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

Las veedurias ciudadanas tienen como objeto vigilar la gestion publica segun lo establecido
en el Articulo 270 de la Constitucion Politica de Colombia y en los articulos 100 de la Ley
134 de 1994,y 1y 4 de la Ley 850 de 2003, en los cuales se sefala expresamente “Las
veedurias ciudadanas deben vigilar los recursos publicos; esto es, prestar especial atencion
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a la forma como estos se asignan, se presupuestan, se aprueban y se distribuyen de
acuerdo con lo establecido en la Ley Organica del Presupuesto, el sistema general de
participaciones y en otras disposiciones legales especificas sobre uso de bienes y recursos,
asi como en lo previsto en los planes aprobado.

Para el mes de diciembre no se resolvieron requerimientos remitidos por las veedurias
ciudadanas.

8.  TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIAS
(DIAS DE GESTION)

En esta seccidon se presenta el tiempo promedio de respuestas definitivas de la entidad,
discriminado por la dependencia que emiti6 la respuesta.

La informacién presentada en los totales de la tabla dinamica, corresponde a promedios
segun el nimero de peticiones que se atienden por cada dependencia.

Tabla No. 4 Promedio dias de respuesta
Peticion | Peticiéon
Actos de de de Solicitud de | Solicitud
1 Reclamo | . , . p h . .
corrupcion interés interés informacion | de copia
general | particular

Dependencia Queja Felicitacion | Total

COORDINACION

CONTROL INTERNO 0 20 0 0 0 0 0 0 20
DISCIPLINARIO

SUBDIRECCION DE

GESTION 28 0 0 0 16 15 0 0 18
CORPORATIVA

SUBDIRECCION

OPERATIVA 0 0 0 22 17 14 0 3 16
OFICINA ASESORA

JURIDICA 0 0 0 0 13 0 0 0 13

SUBDIRECCION DE

GESTION HUMANA 0 0 0 0 21 10 0 0 11
OFICINA ASESORA

DE PLANEACION 0 0 0 0 0 11 0 0 11
SUBDIRECCION DE

GESTION DEL 30 0 15 0 16 10 9 0 11
RIESGO

OFICINA DE

ATENCION A LA 0 0 3 2 7 6 0 2 6
CIUDADANIA

Total general 29 20 14 14 12 10 9 3 11

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota Te Escucha

Tenemos un promedio de once (11) dias en la gestion, y en comparacion al periodo anterior
“noviembre de 2021” en el que se reflejé un tiempo promedio de catorce (14) dias habiles
en su gestion, se evidencia una disminucion en los dias promedio de manera general con
respecto al mes de noviembre, como entidad se traté de respetar los tiempos establecidos
por ley de acuerdo al decreto 491 de 2021 publicado a raiz de la contingencia ocasionada
por la pandemia COVID -19, cabe resaltar que procuramos resolverlos en el menor tiempo
posible dando cumplimiento a ley 1755 de 2015.
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En consideracién a las medidas adoptadas, en cuanto a las alertas tempranas enviadas de
manera semanal a los responsables de cada area, ha tenido efectividad en el logro del
resultado en la reduccion de los tiempos determinados por la Ley.

Cabe aclarar que las tipologias presentadas hacen parte de las respuestas definitivas
incluso de lo recibido en el periodo anterior y en el numeral 3 (Tipologias) se presenta
teniendo en cuenta recibido por la entidad del periodo actual, por lo cual no se deben
comparar teniendo en cuenta el periodo y el tipo de ingreso.

9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS
REGISTRADOS DURANTE EL PERIODO

En esta seccion se discrimina el total de peticiones registradas por la entidad, segun la
localidad donde se originaron los hechos de la peticion.

No se presenta lo recibido por traslado de otras entidades, pues dichas peticiones seran
caracterizadas desde la entidad que la registro.

Tabla No. 5 Participacion por localidad

LOCALIDAD F
(en blanco) 66,67%
09 - FONTIBON 25,00%
06 - TUNJUELITO 6,11%
19 - CIUDAD BOLIVAR 0,56%
10 - ENGATIVA 0,56%
18 - RAFAEL URIBE URIBE 0,56%
01 - USAQUEN 0,56%
TOTAL 100%

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota Te Escucha

El 66,67% de los requerimientos ciudadanos no reportan localidad con ciento veinte (120),
seguido de cuarenta y cinco (45) de Fontibén, once (11) de Tunjuelito, una (1) de Ciudad
Bolivar, una (1) de Engativa, una (1) de Rafael Uribe Uribe y una (1) de Usaquén.

10. PARTICIPACION POR ESTRATO
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Gréfica no. 3 estrato del requirente
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Fuente: Aplicativo SDQS Bogoté Te Escucha

Ciento setenta y un (171) personas no indicaron su estrato, mientras que en el estrato tres
(3), se reflejaron cuatro (4) peticiones, tres (3) peticiones en el estrato cuatro (4), y dos (2)
peticiones del estrato uno (1).

11. PARTICIPACION POR TIPO DE REQUIRENTE

En esta seccion se informa tipo del requirente de las peticiones registradas a través de
Bogota te escucha:

Grafica No. 4 tipo de requirente

168

12

IDENTIFICADO ANONIMO

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota Te Escucha

Ciento sesenta y ocho (168) ciudadanos se identificaron, mientras que doce (12)
presentaron su peticion de manera anénima.

12. CALIDAD DEL REQUIRENTE

En esta seccion se discrimina el total de peticiones registradas por la entidad, segun la
calidad del requirente, caracterizando asi los usuarios de los canales de recepcion de la
entidad.
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NO se presenta lo recibido por traslado de otras entidades, pues la informacién de dicho
usuario sera caracterizada desde la entidad que registro la peticion.

GRAFICA No. 5 calidad del requirente

Natural 141
Juridica 25
(en blanco) 12

Establecimiento comercial 2

Fuente: Aplicativo SDQS Bogoté Te Escucha

De acuerdo con la informacion, ciento cuarenta y un (141) peticionarios son personas
naturales, seguido por veinticinco (25) peticionarios son personas Juridicas, doce (12)
requirentes que no manifestaron la naturaleza de su establecimiento y dos (2) fueron
establecimientos comerciales.

13. RECIBIDAS POR TRASLADO

Durante el periodo reportado, se recibieron por traslado de otras entidades parametrizadas
en el sistema Bogota te escucha veintitrés (23) peticiones.

Se debe tener en cuenta que puede haber duplicados, los cuales corresponden a
reingresos. Al unir registradas y recibidas por traslado, puede haber duplicados, los cuales
también corresponden a reingresos.

14. PENDIENTES

A la fecha de descarga de la base (01 de diciembre de 2021), se evidencia que la UAE
Cuerpo oficial de Bomberos Bogotd, tenia cincuenta y un (51) peticiones pendientes, que
fueron asignadas a las dependencias segin su asunto, para respuesta definitiva en
términos de Ley.

Cabe resaltar que la oficina de Atencién a la ciudadania — Subdireccion de Gestion
Corporativa, realiza la verificacion de requerimientos fuera de términos en cumplimiento a
lo dispuesto en la Ley 734 de 2002, el cual se remite a Control Interno Disciplinario para su
gestion.

® |
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Eltotal de registros de requerimientos ciudadanos para el mes de diciembre 2021
registrados en el aplicativo SDQS- Bogoté te escucha corresponde ciento ochenta
(180).

2. El canal de mayor interaccion utilizado por la ciudadania fue el canal correo
electrénico E-MAIL con ciento cuarenta y dos (142) requerimientos.

3. En el informe, se pudo identificar que el tiempo promedio de respuesta ha sido
eficiente, con un promedio de once (11) 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 gestion de peticiones Bogota Te Escucha.

4. De acuerdo a la base de seguimiento del mes de diciembre las peticiones de
solicitud de acceso a la informacién representaron una mayor participacion en un
64% con ciento dieciséis (116) solicitudes.

5. En el mes reportado, se cerré con ciento treinta y tres (133) requerimientos del
periodo actual y del periodo anterior se cerraron ciento sesentay cinco (165), para
un total doscientos noventa y ocho (298) requerimientos, evidenciando un
aumento en las peticiones cerradas en comparacion al periodo anterior.

6. En comparacién con el periodo de noviembre de 2021, un 78.42% de los
peticionarios en ciento ochenta y nueve (189) oportunidades, no dieron a conocer
la geolocalizacion de su requerimiento, frente a un 66.67% con ciento veinte (120)
para el periodo de diciembre, disminuyo en lo que concierne a los que no
manifiestan localidad, en comparacién con el periodo anterior.

7. Se evidencid6 que para el mes de diciembre de ciento ochenta (180)
requerimientos, ciento sesenta y ocho (168) estan identificados y doce (12)
corresponden a peticiones andnimas.
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