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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL DE BOMBEROS BOGOTA
SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA

INFORME ESTADISTICO DEL COMPORTAMIENTO DE LAS PQRSD
NOVIEMBRE DE 2022

La Subdireccién 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 CuerpoOficial de Bomberos.

En este sentido, se presenta la gestion y resultados del trdmite de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion, solicitudes de copia
felicitaciones y denuncias por presuntos hechos de corrupciéon formuladas por la
ciudadania en BomberosBogotd durante el mes de noviembre de 2022.

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

La elaboracion de este informe se realiza de acuerdo con los criterios y filtros
indicados en laguia para la elaboracion del informe de gestion de peticiones
ciudadanas de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor Bogotd.

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

Durante el periodo reportado se tramité un total de noventa y seis (96)
requerimientos en el canal de interaccién a través del Sistema Distrital de Gestidn
de Peticiones Ciudadanas “Bogotd te Escucha”.

Asi mismo, se aclara que, para la presente vigencia, el 74,3% de las solicitudes
recibidas sobre las 96 solicitudes que corresponde al 100% de éstas, son remitidas a
la Direccién de Gestidon del Riesgo, consistentes en: expedicién del concepto
técnico de Bomberos a establecimientos de comercio de servicio abierto o
cerrados al publico con cincuenta y cinco (55) solicitudes en total.

Con relacion al mes de octubre del 2022 se evidencia que hubo una pequena
disminucidn en la recepcidén de solicitudes que representa un 17%
aproximadamente, es decir el equivalente a doce (12) peticiones menos, esto se
debe al acercamiento efectuado por el ciudadano a los canales de interacciones

adicionales, asi mismo a la atencidén personalizada prestada en cada uno de
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nuestros puntos de atencion.

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

2, CANALES DE INTERACCION

Durante el mes de noviembre el canal con mayor interacciéon fue el e-mail con
cincuenta y siete (57) requerimientos, seguido por pdgina web con freinta y cinco
(35) solicitudes, confinuando con la atencidén presencial con un total de dos (2)
peticiones, y de manera escrita — buzdn, con un total de dos (2) solicitudes, como se
puede evidenciar en la siguiente grdfica:

Grdfica No.1 canales de interaccion
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Fuente: Aplicativo SDQS Bogotd Te Escucha

Es importante resaltar que el uso del canal e-mail, en los Ultimos meses ha venido
incrementando lo cual obedece al aprovechamiento de las herramientas
tecnoldgicas dispuestas para la presentacion de solicitudes y/o peticiones por parte
de los ciudadanos.

Por ofro lado, el canal web ha incrementado el nUmero de requerimientos
comparado con la vigencia anterior en diez (10) requerimientos, pasando de 25
solicitudes a 35 en la presente vigencia, esto quiere decir que este canal sigue
siendo influyente en los ciudadanos al momento de requerir informacién de la
entfidad, del mismo modo el sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
ciudadanas - “Bogotd te Escucha”, sigue siendo importante para evitar la
vulneracion de los derechos de los ciudadanos.
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En lo que tiene que ver con el canal presencial, se evidencia disminucién respecto
de la interaccion ciudadana, toda vez que para el mes de octubre se presentaros
nueve (9) solicitudes, y para la presente vigencia se presentaron dos (2), asi mismo
el canal buzdn desugerencias se mantiene igual para la presente vigencia con dos
(2) peticiones, con lo cual es necesario establecer que sigue teniendo acogida para
la interaccion ciudadano - entidad.

Al efectuar el comparativo con el mes anterior, en el canal e-mail, hubo un pequeno
incremento en cuanto a la cantidad de requerimientos y/o solicitudes que equivale
a un 7%, donde podemos inferir que la interaccién ciudadana con los diversos
canales o medios tecnoldgicos han sido de gran apoyo para disminuir las solicitudes
de la ciudadania, agilizando la gestion del concepto técnico y con ello nos hemos
beneficiado respecto a los requerimientos presentados.

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

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

En esta secciéon se discrimina el total de peticiones registradas por la entidad, de
acuerdo a la tipologia, de la siguiente manera:

El requerimiento consistente en peticiones de interés particular fue una de las
tipologias o modalidades de uso habitual con un 43,8% con un equivalente a
cuarentay dos (42) requerimientos, a su vez las peticiones de interés general han sido
recurrentes en la presente vigencia con veintiun (21) solicitudes seguida de la
solicifud de acceso a la informacién con un 13,5% de recurrencia, dado que se
recibieron trece (13) solicitudes.

Para la presente vigencia se mantiene el nUmero de reclamos comparado con la
vigencia anterior donde se presentaron once (11).

En lo que respecta a la tipologia queja interactud en la presente vigencia con un 3,1%,
es decir se presenta unincremento dado que la participacion en la vigencia anterior
fue de dos (2), en tanto que en el presente mes se incrementd en una (1) queja par
aun total de tres (3); seguida de la denuncia por actos de corrupcion que en la
presente vigencia ingresa con una participaciéon del 2,1% equivalente a dos (2)
requerimientos.

En cuanto a los requerimientos por solicitud de copias se recibieron en total dos (2)
peticiones, el equivalente al 2,1% respecto del nUmero total de requerimientos
recibidos para este periodo, comparado con la vigencia anterior donde se
recibieron cuatro (4) solicitudes.

Ahora bien, la tipologia de felicitacion para la presente vigencia hace su
participacién con una (1), y la modalidad de consulta permanece como constante
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aligual que en la vigencia anterior donde se presenta en cero.

Tabla No.1 Requerimientos por tipo

TIPO DE REQUERIMIENTO No. PETICIONES %o

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 42 43.8%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 21 21.9%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 14 14,5%
RECLAMO 11 11.5%
QUEJA 3 3.1%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 2 2.1%
SOLICITUD DE COPIA 2 2,1%
FELICITACION 1 1.0%

TOTAL. 96 100,0%

Fuente: Aplicativo SDQS Bogotda Te Escucha

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 vy el fipo de ingreso.

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

4. TOTAL, TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En esta seccidn se evidencia el total de traslados realizados por la entidad,
discriminado dela siguiente manera:

Grdfica No. 2 Traslado por competencia
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Fuente: Aplicativo SDQS Bogotd Te Escucha
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En total a la UAE Bomberos Bogotd, llegaron veinticuatro (24) peticiones, las cuales
fueron remitidas directamente a cada una de las entidades competentes para
atenderlas entre las cuales tenemos IDPYBA, IDU, Secretarial Distrital de Integracion
Social, UMV- Unidad de Mantenimiento Vial, Secretaria de Planeaciéon, IDIGER,
Secretaria Distrital de Ambiente, y Secretaria Distrital de Gobierno, cabe mencionar
gue aumentd el nUmero de requerimientos trasladados, el cual en el mes de octubre
fue de una (1) solicitud.

No coincidirdn 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.

5. PETICIONES CERRADAS CON RESPUESTA DEFINITIVA EN EL PERIODO

En esta seccidon se presenta el total de respuestas definitivas efectuadas por la
entfidad, discriminado por el periodo de ingreso de dichas peticiones.

Tabla No. 2 Requerimientos cerrados

DEPENDENCIA PERIODO PERIODO TOTAL
ACTUAL ANTERIOR GENERAL

OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA 23 13 36
SUBDIRECCION DE GESTION DEL RIESGO 8 10 18
SUBDIRECCION DE GESTION HUMANA 3 5 8
SUBDIRECCION OPERATIVA 3 3 6
OFICINA ASESORA JURIDICA 1 1 2
OFICINA CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 2 0 2
SUBDIRECCION DE GESTION CORPORATIVA 0 2 2
Total general 40 34 74

Fuente: Aplicativo SDQS Bogotd Te Escucha

En el mes reportado, fueron cerradas cuarenta (40) requerimientos del periodo
actual y del periodo anterior treinta y cuatro (34), para un total de setenta y cuatro
(74) requerimientos, se indica la dependencia que gestiond el mayor nUmero de
requerimientos fue el Grupo de Atencion al ciudadano, seguido de la Subdireccion
de Gestidn del Riesgo.

6. SUBTEMAS REITERADOS Y / O BARRERAS DE ACCESO

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

PBX: 3822500 - Linea de emergencias 123
www.bomberosbogota.gov.co

NIT: 899.999.061-9

Cédigo Postal: 110931

N
o006



~

C)

& | BocoTn\

CALDIA MAYOR

Ot BOCOTADC

ot i

Tabla No.3 Requerimientos por subtema

’ 1.
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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 muestrala estadistica de setenta y cuatro (74) requerimientos.

En cuanto a los subtemas continia siendo el mdas reiterado la expedicion de
conceptos técnicos para establecimientos de comercio con cincuenta y cinco (55)
solicitudes el cual corresponde al 74,3%, frente a estas solicitudes en algunos casos se
inicia el trdmite con la liquidacién y radicacién, 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, prorroguese automaticamente el permiso,
autorizacion, certificado y licencia del concepto técnico, en temas de seguridad
humana y sistemas de proteccidn contra incendios, hasta un (1) mes mds, a partir
de la declaratoria de superacién de la emergencia sanitaria declarada por el
Ministerio de Salud y Proteccion Social”.

Se puede evidenciar que en lo que tiene que ver con las solicitudes de gestion de
procedimientos contractuales, certificaciones laborales, contractuales, procesos
contractuales y atencidon de emergencias IMER incendios, materiales explosivos y
rescate, se evidencia un porcentaje de participacion del 2,7% equivalente a dos (2)
requerimientos los cuales hacen referencia a la expedicidén de certificaciones de
emergencias.

Por ofra parte, el subtema proceso disciplinario; relacionado con denuncias por
hechos o actos de corrupcién fueron gestionadas en total tres (3) requerimientos
para la presente vigencia.

De idéntica manera se gestionaron tres (3) conceptos técnicos referentes al
subtema concepto técnico para espectdculos pirotécnicos relacionados en la
presente vigencia.
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Ahora bien, los subtemas atencidon de emergencias IMER y Administracion del
talento humano certificaciones, presentaron una interaccién que corresponde para
la presente vigencia al 5,41% con cuatro requerimientos cada uno.

Finalizamos indicando que en el 1% se encuentra el subtema convenios
inferadministrativos/interinstitucionales de cooperacion desempeno y rentabilidad
social, con un (1) requerimiento.

Asi mismo, se hace necesario aclarar que no coincidirdn las cifras con el momento
de registro, puesto que en esta seccidon si se incluyen petficiones 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 segin lo
establecidoen el Articulo 270 de la Constitucion Politica de Colombia y en los
articulos 100 de la Ley 134 de 1994, y 1 y 4 de la Ley 850 de 2003, en los cuales se
senala expresamente "“Las veedurias ciudadanas deben vigilar los recursos publicos;
esto es, prestar especial atencidona la forma como estos se asignan, se presupuestan,
se aprueban y se distribuyen de acuerdo con lo establecido en la Ley Orgdnica 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 octubre 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 dependencia que emitid la respuesta.

La informacion presentada en los totales de la tabla dindmica corresponde a
promedios segun el nUmero de peticiones, tipo de peticiones y el total por cada
dependencia.
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Tabla No. 3 Promedio dias de respuesta
Dependencia | Felicitacion | Queja DP DP Reclamo | Denuncia Solicitud Solicitud Total
Interés interés Actos de de acceso de general
general | particular Corrupcién ala copia
informacioén
Subdireccidn 0 12 0 9 0 0 8 0 9
de Gestion
Humana
Oficina 0 0 0 0 0 9 0 0 9
Control
Disciplinario
Interno
Subdireccidn 0 0 13 7 11 0 6 4 8
de Gestion
Del Riesgo
Oficina de 11 10 14 7 8 0 0 0 8
Atencién ala
Ciudadania
Oficina 0 0 0 9 0 0 6 0 8
Asesora
Juridica
Subdireccidn 0 12 4 8 0 0 0 0 7
Operativa
Subdireccidn 0 0 1 11 0 0 0 0 6
de Gestion
Corporativa
Total general 11 10 10 9 9 9 7 4 8

Fuente: Aplicativo SDQS Bogotda Te Escucha

Tenemos un promedio de ocho (8) dias en la gestion de las peticiones teniendo
como comparacion al periodo anterior,en el que se reflejé un tiempo promedio de
siete (7) dias hdbiles en su gestién, evidenciando un aumento en los dias de
respuesta. Es importante resaltar que, pese al aumento de dias de gestion la entidad
de Bomberos mantiene los tiempos promedios de respuesta, encontrdndonos
dentro del término legal.

Las acciones implementadas como las alertas tempranas enviadas semanalmente
a cada uno de los designados por dependencia han sido efectivas, por esta
razon, se ha garantizado el cumplimiento en los tiempos establecidos por la Ley y
de acuerdo con lo previsto en el Decreto 491 de 2021, aun asi, procuramos resolver
las peticiones y/o solicitudes en el menor tiempo posible efectuando las alertas
tfempranas.

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 tfeniendo en cuenta recibido por la enfidad del periodo actual, por lo
cual no se deben comparar teniendo en cuenta el periodo y el tipo de ingreso.
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9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOSREGISTRADOS DURANTE
EL PERIODO

En esta seccidn 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 ofras enfidades, pues dichas peticiones
serdn caracterizadas desde la entidad que la registro.

Tabla No. 4 Participacion por localidad

Cuenta de Cuenta de
Etiquetas de fila NUmero NUmero
peticiéon peticién2
(en blanco) 77 80,21%
09 - FONTIBON 8 8.33%
11 - SUBA 3 3.13%
16 - PUENTE 3 3,13%
ARANDA
08 - KENNEDY 2 2,08%
07 - BOSA 2 2.08%
01 - USAQUEN 1 1,04%
TOTAL 96 100,00%

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota Te Escucha

El 80% de los requerimientos reportados por la ciudadania, es deci, setenta y siete (77)
solicitudes, no reportan la localidad donde ocurrieron los hechos. Lo anterior
comparado alos porcentajes del 8,33% del segundo porcentaje mdas alfo corresponde a la
localidad de Fontibdn con ocho (8) requerimientos, seguido del 3,13%, el equivalente a
fres (3) solicitudes reportadas en la localidad de Suba y Puente Aranda, asi mismo en
las localidades de Kennedy y Bosa donde fueron radicadas dos (2) solicitudes, en la
localidad de Usagquén se radicd una (1) solicitud.

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

Segun la grdfica anterior, ochenta y un (81) personas no indicaron su estrato,
mientras que en el estrato 2, se reflejaron seis (6) peticiones, tres (3) peticiones en el
estrato 5, y dos (2) peticiones en los estratos 1, 3y 4.

Se puede inferir a partir de la informacion anterior, que por posible desconocimiento
del sistema de Bogotd te Escucha no fue posible asignar la ubicaciéon o localidad
de los hechos.

No se presenta lo recibido por traslado de ofras enfidades, pues dichas peticiones
serdn caracterizadas desde la entidad que las registro.

11. PARTICIPACION POR TIPO DE REQUIRENTE

En esta seccidn se informa tipo del requirente de las peticiones registradas a fravés
deBogotd te escucha:
Grdfica No. 4 tipo de requirente

74

22

IDENTIFICADO ANONIMO

Fuente: Aplicativo SDQS Bogota Te Escucha
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Asi las cosas, como se puede apreciar la parficipacion por tipo de requirente para este
mes fue de ciento setenta y cuatro (74) ciudadanos quienes se identificaron al interior
del sistema, mientras que veintiddés (22) de ellos presentaron su peticion de manera
andénima.

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 enfidad, entre persona natural o juridica, establecimiento
comercial, entre otras.

NO se presenta lo recibido por fraslado de otfras entidades, pues la informacién de
dicho usuario serd caracterizada desde la entidad que registrd la peticion.

GRAFICA No. 5 calidad del requirente

6,25%

.I 11,46%

m Establecimiento comercial

m Juridica

22 (en blanco)

59,38% 22,92% = Natural

Fuente: Aplicativo SDQS Bogotd Te Escucha

A partir de la grdfica anterior, se puede deducir que el 59,38% corresponde a
solicitudes efectuadas por personas naturales, lo que equivale a cincuenta y siete
(57) solicitudes, asi mismo el 11,46% con once (11) solicitudes corresponde a
personas juridicas y el 6,25% con seis (6) solicitudes corresponde a establecimientos
comerciales.

Por otro lado, se evidencia que, para la presente vigencia, el 22,92% que equivale
a veintidds (22) solicitudes corresponde a los ciudadanos que no identifican la
calidad o tipo de requirente.
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13. RECIBIDAS POR TRASLADO

Durante el periodo reportado, no se recibieron solicitudes por traslado de oftras
entidades parametrizadas en el sistema Bogotd te escucha.

14. PENDIENTES

A la fecha de descarga de la base (01 de diciembre de 2022), se evidencia que la
UAE Cuerpo oficial de Bomberos Bogotd, tenia cuarenta y seis (46) peticiones
pendientes, que fueron asignadas a las dependencias segun su asunto, para
respuesta definitiva entérminos de Ley.

Del mismo modo, la oficina de Atencion a la ciudadania — Subdireccion de Gestion
Corporativa, redliza la verificacion de requerimientos fuera de términos en
cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 734 de 2002, el cual se remite a Conftrol Interno
Disciplinario para sugestion.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Eltotal deregistros de requerimientos ciudadanos para el mes de noviembre de 2022
registrados en el aplicativo SDQS- Bogotd te escucha corresponde a noventa vy seis
(?6), siendo el canal de mayor interaccion utilizado por la ciudadania el canal
correo electronico E-MAIL con cincuenta y siete (57) requerimientos.

2. En el informe, se pudo identificar que el tiempo promedio de respuesta ha sido
eficiente, con ocho (8) dias hdbiles en la gestion, esto se debe a las alertas
tempanas enviadas cada semana, al responsable de dar cierre de las peticiones en
el sistema de gestion de peticiones Bogotd Te Escucha. Lo que demuestra un gran
compromiso por parte de cada dependencia al hacer buen uso del Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogotd te escucha” y responder cada
una de ellas cumpliendo los términos previstos en la Ley para ello.

3. De acuerdo con la base de seguimiento del mes de noviembre las peticiones de
interés particular, asi como las peticiones de interés general en la presente vigencia
representaron una mayor participacion con un 43,8% y 21,9% respectivamente, con
cuarenta y dos y veintiun peticiones.

4. Es de notar que la gran mayoria de los ciudadanos no identifican el estrato
socioeconémico vy la localidad donde se encuentran ubicados al momento de
diligenciar sus solicitudes, se presume que es por desconocimiento de dicha
informacion, o en su defecto, porque es de su preferencia no mencionar dichos
datos.

5. Es de aclarar, que en este informe se presenta el total de peticiones registradas por

la entidad; es decir, creado por la entidad, o aquello registrado directamente por
@ PBX: 3822500 - Linea de emergencias 123

@ www. bomberosbogota gov.co

© NIT: 899.999.061-9

© Cdadigo Postal: 110931




& | BocoTn\

ALCAL DA MAYOR
Ot BOCOTADC

ot i

la ciudadania y remitido por ésta ala entidad. Por tal motivo las cifras que se pueden
generar para andlisis al interior de la entidad por dependencias pude variar.

6. Serealizala emision de alertas semanales de vencimiento de PQRSD para cada una
de las dreas o dependencias de la UAECOB, para evitar el retraso en las respuestas
ciudadanas y mejorar constantemente los tiempos de respuesta.

RIZA MAHUAD
Subdirectora de Gestion Corporativa
UAE Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogota

Aprobado por: Jasbleidi Mojica Cardona - Conftratista SGC — Gestién de Servicio a la Ciudadania U'{%w‘

Elaborado por: Mariana Martinez Pico - Contratista SGC — Gestién de Servicio a la Ciudadania “*
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