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PRESENTACION

De acuerdo con lo establecido en el Art. 73 de la Ley 1474 de 2011 “"Cada entidad del
orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplard, entre
otras cosas, €/l mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas
concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los mecanismos para
mejorar la atencion al ciudadano”: y el Decreto 2641 Decreto 2641 de diciembre 17 de
2012; la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogota
propendiendo no solo por dar cumplimiento a las normas establecidas sino por fortalecer y
mejorar la gestidon institucional formula anualmente acciones de transparencia,
autocontrol, de corresponsabilidad entre otras que permiten cumplir con los objetivos
institucionales, las metas de gestion planeadas en total articulacién con la misidon de la
entidad.

Dentro de las acciones que se prevén realizar se busca el mejoramiento de procesos en la
prestacion del servicio y la entrega de productos a la ciudadania acorde con sus
expectativas y necesidades; la proteccién de la vida, el ambiente y el patrimonio de la
poblacién de Bogota, D.C., mediante la atencién y gestidn del riesgo en incendios,
rescates, incidentes con materiales peligrosos, y otras emergencias de manera segura,
eficiente con sentido de responsabilidad social, fundamentadas en la excelencia
institucional del talento humano, es la misionalidad de la entidad, por lo cual la UAE
Cuerpo Oficial de Bomberos se encuentra comprometida con la interinstitucionalidad, la
participacion ciudadana, el respeto por el ciudadano, la eficiencia, la probidad entre otros
valores y principios, propendiendo siempre por el mejoramiento de su gestién.

Es asi que a través de la estrategia construida, el Cuerpo Oficial de Bomberos propendera
por llevar a cabo acciones que dentro de su gestidn realcen principios de transparencia,
participacion y eficiencia en la formulacion de programas, planes y proyectos que atiendan
las necesidades e inquietudes de la comunidad.
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En este orden de ideas el Cuerpo Oficial de Bomberos diseha la estrategia de
anticorrupcién y de atencion al ciudadano para la vigencia 2016 compuesta por los
siguientes componentes:

Identificacion de Riesgos de Corrupcion y Acciones para su Manejo.
Estrategia Antitramites.

Rendicion de Cuentas.

Mecanismos para mejorar la atencion a la ciudadania
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PRIMER COMPONENTE DE IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y
ACCIONES PARA SU MANEJO

El objetivo de este componente es la generacién de acciones y establecimiento de
mecanismos Yy controles a partir de los cuales los riesgos identificados no se materialicen o
se minimice la probabilidad de ocurrencia de ellos, de igual forma se pretende generar
estrategias para prevenir actos que afecten el cumplimiento efectivo de las normas y
gestion de la entidad.

MAPA DE RIESGOS INSTITUCIONAL

La Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos a partir de su
Direccionamiento Estratégico y bajo la estructura del mapa de procesos define en su nivel
estratégico un procedimiento para la administracion del Riesgo.

Objetivo

Identificar, valorar, evaluar, analizar y establecer el tratamiento para los riesgos asociados
a los procesos de la Entidad que puedan afectar, o impedir el logro de los objetivos
institucionales.

Alcance

Inicia con la evaluacion de las condiciones internas y del entorno (Contexto Estratégico),
identificacion, valoracion, andlisis, tratamiento y monitoreo de los riesgos y los planes de
mitigacion, finaliza con el levantamiento de Acciones Correctivas Preventivas y/o de
Mejora a que haya lugar por monitoreo o verificacion de los riesgos, de acuerdo a la
Politica Administracién de Riesgo Definida.

MAPA DE RIESGOS DE CORRUPCION
Para el tratamiento de los Riesgos de Corrupcion la Entidad se remite en principio al

significado de los mismos establecido por la Secretaria de la Transparencia de la
Presidencia de la Republica:
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"Se entiende por riesgo de corrupcion la posibilidad de que por accion u omision, mediante
el uso indebido del poder, de los recursos o de la informacion, se lesionen los intereses de
una entidad y en consecuencia del Estado para la obtencion de un beneficio particular”

La Entidad en su mapa de riesgos de corrupcion identificé en cada uno de los doce (12)
procesos, los riesgos latentes acorde a la naturaleza de las actividades que se enmarcan
en cada contexto estratégico, teniendo asi un panorama de riesgos actualizado y
socializado a cada lider de proceso, con el fin de prevenir la materializacion de los mismos,
igualmente se definieron indicadores de monitoreo permanente para respaldar los
controles aplicados a cada uno de los riesgos identificados (Mapa de Riesgos de
Corrupcion anexo a la Presente estrategia).

El Mapa de Riesgos de la Entidad es actualizado de manera trimestral en la Entidad, la
responsabilidad de dicha actualizacién y monitoreo esta a cargo de los lideres de Proceso,
esto de acuerdo a la Resolucién Interna 738 de 2015.

Acciones a Desarrollar en la Vigencia

- Se adoptara la Resolucién con la actualizacion de la politica de administracion de
Riesgos de la Entidad, ajustando las escalas de valoraciéon y la periodicidad de
monitoreo, de manera que coincida con los tiempos estipulados en la cartilla “Guia
Para la Gestion del Riesgo de Corrupcion”

- Actualizacién de Riesgos de corrupcién acorde a las nuevas escalas de valoracién e
impacto definidas segun Circular 037 de 2015 emitida por la Direccion Distrital de
Desarrollo Institucional, segin las cuales actualmente se deben manejar tres
niveles de impacto y cinco niveles de probabilidad.

- Socializacidn de la metodologia de identificacion y control de Riesgos de Corrupcién
a lideres de proceso y equipo de trabajo, segun procedimiento estandarizado para
seguimiento y monitoreo de riesgos de corrupcion en la entidad.

- Generar las alertas tempranas previo a cada uno de los seguimientos trimestrales
para que los lideres de proceso realicen el monitoreo de los riesgos de corrupcion
de sus procesos, y cuando sea el caso soliciten la asesoria a la Oficina Asesora de
Planeacion para el levantamiento de las respectivas acciones correctivas (esta
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accién se mantiene en cada vigencia debido al eventual cambio en los lideres de
proceso de la Entidad).

GESTION DEL
RIESGO DE
CORRUPCION

Se adoptara la
Resolucion con la
actualizacion de la
politica de
administracion de
Riesgos de la Entidad,
ajustando las escalas
de valoracién y la
periodicidad de
monitoreo, de manera
que coincida con los
tiempos estipulados
en la cartilla "Guia
Para la Gestion del
Riesgo de Corrupcién”

Resolucion
actualizada

1 Resolucion actualizada

Comité SIG

15/04/2016

GESTION DEL
RIESGO DE,
CORRUPCION

Actualizacion de
Riesgos de corrupcion
acorde a las nuevas
escalas de valoracion
e impacto definidas
segUn Circular 037 de
2015 emitida por la
Direccion Distrital de
Desarrollo
Institucional, segln
las cuales actualmente
se deben manejar tres
niveles de impacto y
cinco niveles de
probabilidad

Mapas de
riesgos
actualizados

Registro de activos de

informacion en indice de
informacion clasificada y
reservada publicados en
pagina Web actualizados

Oficina Asesora
de Planeacién-
area Mejora
CoOntinua/
Lideres de
proceso

30/06/2016

GESTION DEL
RIESGO DE,
CORRUPCION

Socializacion de la
metodologia de
identificacion y control
de Riesgos de
Corrupcion a lideres
de proceso y equipo
de trabajo, segun
procedimiento
estandarizado para
seguimiento y
monitoreo de riesgos
de corrupcion en la
entidad

Lideres y
gestores
socializados

NUmero de
socializaciones
programadas/realizadas

Oficina Asesora
de Planeacion-
area Mejora
CoOntinua/
Lideres de
proceso

30/06/2016
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GESTION DEL - Generar las Alertas Numero de alertas Oficina Asesora | trimestral
RIESGO DE alertas tempranas tempranas publicadas de Planeacion-
CORRUPCION previo a cada uno de | disefiadas y area Mejora

los seguimientos publicadas CoOntinua/

trimestrales para que
los lideres de proceso
realicen el monitoreo
de los riesgos de
corrupcion de sus
procesos, y cuando
sea el caso soliciten la
asesoria a la Oficina
Asesora de Planeacion
para el levantamiento
de las respectivas
acciones correctivas
(esta accion se
mantiene en cada
vigencia debido al
eventual cambio en
los lideres de proceso
de la Entidad).
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SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES

Facilita el acceso a los servicios que brinda la administracion publica, y le permite a las
entidades simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites
existentes, acercando el ciudadano a los servicios que presta el Estado, mediante Ia
modernizacion y el aumento de la eficiencia de sus procedimientos.

En este sentido, la mejora en la prestacion de los servicios por parte de la UAE Cuerpo
Oficial de Bomberos de Bogota se lograra mediante la modernizacion y el aumento de la
eficiencia y eficacia de sus procesos y procedimientos, para lo cual se plantea los
siguientes objetivos:

OBJETIVO GENERAL

Simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar tramites y procedimientos
administrativos mediante la revisién metodoldgica de cada uno de estos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Promover el uso de las herramientas tecnoldgicas disponibles en la entidad
facilitando el acceso de la ciudadania a la informacidon sobre tramites y a su
ejecucién por medios electrdnicos.

e Reducir costos y tiempos de espera para los ciudadanos agilizando los canales de
comunicacién con los que cuenta la entidad.

Para el logro de los anteriores objetivos se han formulado las siguientes acciones teniendo

en cuenta la metodologia y herramientas facilitadas por el DAFP para la racionalizacién de
tramites.
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PROCESO DE RACIONALIZACION RESULTADOS ESPERADOS

#

Imagen 1. Fuente: Estrategias para la construccion del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano

la estrategia a formular se debe enmarcar en las siguientes cuatro fases de la Polifica de Racionalizacién de
Tramites, a saber:

FASES DE LA POLITICA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Fase al interior de la insfitucion Fase enire instituciones
] ® @ ® @ ® @
% Inventario de Tramifes | Cronogramade | Cadena de Tramites
5 Tréimites en el Sisema | Acividades |  Tramites Optimizados | Venanillas Unicas
el i (Estrategias de i i
= ; Racionalizacion) ; ;

Imagen 2. Fuente: Estrategias para la construccién del plan anticorrupcion y de atencién al ciudadano
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Las anteriores fases se materializan mediante la siguiente matriz dada por la misma
metodologia y que permite evidenciar cada una de las fases, asi mismo esta se incluye en
el aplicativo SUIT.
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Sector

Nombre de la

ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

No Aplica

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROS

Afio Vigencia:

2016

entidad BOGOTA Nivel:
Departamento: Bogota D.C
Municipio: Bogota D.C
PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION
. FECHA REALIZACION
NOMBRE DEL DESCRIPCION DE LA
TRAMITE, TIPO DE - MEJORA A REALIZAR | SITUACION BENEFICIO AL
N | PROCESO O EggoDE RACIONALIZACIO ig%‘jﬂo'\‘ AL TRAMITE, PROPUEST | CIUDADANO RDIEEEgPEgND[SEEé:II_AE INICIO FIN
° | PROCEDIMIEN N PROCESO O A Y/O ENTIDAD dd/mm/aa dd/mmias
TO PROCEDIMIENTO
La OPA no esta Realizar la Subdireccion de
Expedicién de Optimizacion de los incluida en el Aumento en la revision del Disminucion de | Gestion del Riesgo ,
1 constancias de Ad”."“'s” procesos o SUIT. El eficiencia administrativa procedimient | - los pasos para Su‘bdlreccpn 15/04/2016 31/12/2016
servicios de ativas procedimientos S L oy realizar el operativa, Equipo de
; : procedimiento y la gestion ’ S . -
emergencias internos actualizarlo procedimiento mejora continua,

tiene 9 pasos.

de acuerdo al

Oficina Asesora de

Calle 20 No. 68 A-06
PBX 382 2500
Fax extension 1562
www.bomberosbogota.gov.co
Linea de emergencia 123
NIT: 899.999.061-9.

ALCALDUA MAYOR
DE BOGOTAD L

BOGOTA

MEJOR PARA TODOS

FOR-MC-08-8

V7 19/06/2013




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

GOBIERNO, SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

Unidad Administrativa Especial Cuerpo
Oficial de Bomberos

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

uso de las Planeacion
nuevas
tecnologias
conla
integracion
del
componente
2 de
Gobierno en
linea
Desarrollo de
L La entidad Se permitird hacer la la ventanilla Permite la
Expedicién de . o . P )
constancias de | Tecnoldgi _ FormL_JIarlos actualmente no | solicitud en linea de las Gnica de la re_ducmon de Grupo de recursos
- diligenciados en cuentaconun | constancias asi como entidad a tiempos de . 01/08/2016 03/1/2017
servicios de cas . . - . . tecnologicos
: linea mecanismos en | su envid podra se en través de espera del
emergencias p p - > ;
linea linea o fisico. medios ciudadano
electrénicos
Desarrollar EL usuario no
una tendria que
La entidad no aplicacién desplazarse a la
. permite a movil para la entidad para
Expedicion de Envio de través de un Automatizacion del captura de obtener la
constancias de | Tecnoldgi ; Lo . . - ; Grupo de recursos
- 9 documentos medio procedimiento a través | informaciény | constanciasy la p Pt 01/05/2016 31/12/2016
servicios de cas J - : . . . tecnoldgicos
: electrénicos electrénico la | de un medio electrénico | desarrollar entidad contaria
emergencias -
descarga de la una pagina con la
constancia Web que trazabilidad
permita su digital de la
consulta informacién
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Implementaci
6n de un
. . sistema de
ch);lF?s‘iglncé?ans%ee Tecnologi tl:_jei?g((j:zi TJ?] Autenticidad en los firma digital Confiablidad en Grupo de recursos
senvicios de cas Firma electrénica esquema de conceptos regllzados para la autent|C|dat_1 de tecnologicos 01/05/2016 31/12/2016
. - L por la entidad cualquier la constancia
emergencias firma digital
documento
generado en
la entidad
Reduccion de
tiempos de
traslado a la
entidad y manejo
histérico
. Desarrollo de | centralizado de la
La entidad no dré inf ion del
L Disponer de cuenta con un Se podra contar con un una informacion de
Expedicién de - : mecanismos en linea aplicacion ciudadano
: - mecanismos de mecanismo .
constancias de | Tecnoldgi L P que permita la Web para la Grupo de recursos
- seguimiento al electronico L. o . P 01/05/2016 31/12/2016
servicios de cas consolidacion de la trazabilidad El ciudadano tecnoldgicos
emergencias estado del para el ventanilla Unica de la | de la solicitud odra realizar el
9 tramite/OPA presente . p e
- entidad del seguimiento a
procedimiento . .
ciudadano través de un

mecanismo
electrénico del
estado en que se
encuentra su
solicitud
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Reduccion de
tiempos de
traslado a la
entidad y manejo
histérico
centralizado de la
p Desarrollo de | ~. o
. Se podra contar con un . informacion del
L La entidad no ) p la ventanilla -
Expedicién de cuenta con un mecanismos en linea Gnica de la ciudadano
consta_m_cnas de | Tecnoldgi Tramlte/(?PA total mecanismo que _perrjnllta la entidad a _ Grupo de,re_cursos 01/05/2016 31/12/2016
servicios de cas en linea P consolidacion de la . El ciudadano tecnoldgicos
emergencias electrénico ventanilla Unica de la través de podra realizar el
0 . >
100% en linea entidad mec'ilqs seguimiento a
electrénicos .
través de un
mecanismo
electrénico del
estado en que se
encuentra su
solicitud
Desarrollo de
i La Ientldad Se permitira hacer la Ig yentznlllla I?jerm!tg I?j
Club Tecnologi _Formularios actualmente no solicitud en linea para unica de fa reduccion oe Grupo de recursos
Bomberitos cas diligenciados en cuenta con un la inscriocién a club entidad a tiempos de tecnolégicos 01/02/2017 01/06/2017
linea mecanismos en peiol través de espera del 9
p bomberitos. - :
linea medios ciudadano
electrénicos
Se realizaria una
. . Desarrollo de
No se tiene un | desarrollo en linea con | il
procedimiento el fin de tener un a ventzm Ia El ciudad
.- Envio de p ; Unica de la ciudadano
CIUb. Tecnologi documentos en linea para la mecanismo Web que entidad a podra realizar el Grupo de're.cursos 01/02/2017 01/06/2017
Bomberitos cas e captura de permitan adjuntar los . P ) tecnoldgicos
electrénicos . o . través de tramite en linea
informacion del archivos para la medios
procedimiento solicitud del -
. electrénicos
procedimiento
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Creacion y desarrollo
del flujo del
procedimiento en la
ventanilla Gnica que
permita una
No se tiene un sincronizacion de la Desarrollo_ de
L A i la ventanilla
. procedimiento informacion con el o
Capacitacion | Tecnoldgi Formularios en linea para la | Sistema Misional de tal unica de la La empresa Grupo de recursos
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Disponer de La entidad mecanismos en linea la ventanilla ciudadano
o - mecanismos de actualmente no . Unica de la
; Revision de | Tecnologi seguimiento al cuenta con un que _perrjnllta la entidad a . Grupo de're_cursos 01/05/2016 31/12/2016
proyectos cas . consolidacion de la . El ciudadano tecnoldgicos
estado del MEcanismos en | entanilla tnica de la través de podra realizar el
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descarga del concepto
técnico
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TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS

El fin es establecer mecanismos dirigidos a fortalecer la veeduria ciudadana en la gestion
de la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos, permitiendo el acceso a
la informacién de la gestion publica de la entidad, de manera que el ciudadano pueda
realizar control social, haciendo seguimiento no solo a la gestién de la Unidad acorde con
su misionalidad, sino ademas de los procesos de contratacidn e inversién que dan cuenta
de los recursos publicos asignados.

El proceso de rendicién de cuentas bajo el cual se traza la estrategia de la entidad se basa
en los tres lineamientos o componentes dados:

¢ Informacion
e Didlogo e
e Incentivos

Acciones de informacion:. El medio de comunicacion con los usuarios y ciudadanos en
general es la pagina web de la entidad, en la que se publica toda la informacién acerca de
la gestion de la Unidad tanto los datos y aspectos relativos a la misionalidad como
aquellos temas relacionados con los planes, programas y proyectos. Es asi como se
publica no solo la planeacién de la UAECOB sino ademas el seguimiento, avance y
resultados de su gestion.

Se publican, el plan de accidn institucional, los informes de resultados trimestrales de
gestion, los proyectos de inversion, los indicadores PMR, el Plan de accion de inversion y
de gestion de la entidad informe de SEGPLAN, el Plan anual de adquisiciones, los informes
anuales de gestion y todos aquellos informes en los que se dé cuenta de las acciones que
genera la entidad a fin de dar cumplimiento a su misionalidad y al fortalecimiento
institucional como entidad publica que propende por prestar sus servicios bajo parametros
de transparencia, participacion, probidad y gestion efectiva.

De igual forma la entidad publica el Plan Anual de Adquisiciones y sus respectivas
modificaciones no solo en la pagina de la entidad sino en los portales dispuestos para tal
fin como es el SECOP. Es de esta forma como la entidad publica todo lo atinente a los
procesos de contratacion y de inversidn de los recursos publicos asignados.
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La informacion acerca de los resultados de las auditorias de la entidad también es
publicada en la pagina web, asi como los informes semestrales de las PQRS recibidas en la
entidad.

Ademas de contar con la pagina web como canal de informacion y comunicacién, la
Entidad cuenta con perfiles institucionales en redes sociales: Facebook, Twitter y
YouTube, con los cuales se tiene una permanente interaccion con la ciudadania.

Acciones de Didlogo. la Unidad Administrativa, en cada vigencia hace parte de las
jornadas de rendicion de cuenta organizadas por la Alcaldia Mayor quien a su vez articula
con las entidades cabeza de sector la informacion sobre la gestidn de la administracion, es
asi como el Cuerpo Oficial de Bomberos genera toda la informacidén requerida por la
Secretaria Distrital de Gobierno para la preparacion del informe y presentaciones que se
realizan. En estos espacios se interactla con diferentes sectores de la comunidad en el
proceso de rendicion de cuentas.

La entidad realiza una serie de encuestas acerca de la satisfaccion de los usuarios por
servicios prestados por la Unidad, esta accion como complemento al componente para
mejorar la atencién al ciudadano, es un medio a través del cual se obtiene un didlogo con
el ciudadano en el que no solo se evalla la prestacion del servicio sino ademas es un
gjercicio de construccidn y participacién desde la perspectiva de las necesidades de los
usuarios para el mejoramiento y construccion de nuevos procesos.

La entidad ha generado en cumplimiento de disposiciones dadas por la Secretaria General
de la Alcaldia Mayor segun lineamiento No. 7 para dar cumplimiento a la NTD-SIG 001:
2011 la formulacion del procedimiento de participacion ciudadana en la entidad de igual
forma se viene avanzando en la construccion de un plan de participacion a través del cual
se estableceria un mecanismo de participacion en el cual la entidad interactuara con la
ciudadania objeto de la prestacién de los servicios que por misidon atiende y otorga la
entidad. El avance de este Plan, debera socializarse con el SIG a fin de obtener su
participacion activa y acompanamiento en su fortalecimiento y ejecucion.

La Unidad cuenta con un Banco de Proyectos a través del cual no solo los servidores
publicos de la entidad sino ademas los ciudadanos cuentan con la opcidén de inscribir
iniciativas de interés ciudadano formuladas para aportar al fortalecimiento institucional en
aspectos relacionados con la misionalidad y los componentes del Sistema Integrado de
Gestion de la entidad, de esta forma se genera un vinculo de participacion tanto interno
como externo que le permite a los interesados aportar al mejoramiento de la Unidad.
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Para los servidores publicos de la entidad que se encuentran en carrera administrativa
frente a éste Ultimo mecanismo de participacion se tiene en cuenta su iniciativa, en la
evaluacion de desempefio como un factor para acceder a un nivel sobresaliente, siempre y
cuando se cumpla ademas con unos requisitos ya establecidos en normativa interna
expedida, siendo esta una accién que incentiva la contribucién de los servidores de la
Unidad.
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Establecer mecanismos dirigidos
a fortalecer la veeduria
ciudadana en la gestion de la
Unidad Administrativa Especial
Cuerpo Oficial de Bomberos,

Publicar en la pagina web de la Entidad y SECOP la
informacidn referente a la contratacion de la
entidad, en cumplimiento de la normatividad
vigente.

Oficina Asesora
Juridica.

Oficina de
comunicaciones

Permanente

permitiendo el acceso a la
informacion de la gestion publica
de la entidad a través de medios
de comunicacion dialogo y
participacion

Mantener actualizada en la pagina web de la Oficina Asesora Permanente
entidad la informacion relacionada con la de Planeacion.
planeacion institucional, asi como el seguimiento y | Oficina de
avances de la misma. Informes de Gestion y comunicaciones
Resultados.
Publicar en la pagina web de la entidad los Oficina de Permanente
informes de resultados de auditorias internas que Control Interno.
se realicen de acuerdo con las disposiciones Oficina de
normativas vigentes comunicaciones.
Subdireccién de
Gestion
Corporativa
Garantizar la entrega de la informacion que se Oficina Asesora Acorde a

solicite en el marco del proceso de rendicion de
cuentas en el Distrito, en cumplimiento de las
disposiciones normativas vigentes y la publicacion
de los informes que de esta resulte.

de Planeacion.
Oficina de
comunicaciones.

requerimientos

Gestionar la realizacién de encuestas de
percepcion acerca de la satisfaccion de los
usuarios por los servicios prestados por la entidad.

Area de Servicio
al ciudadano.
Subdireccién de

Mensual con
reportes
trimestrales

Calle 20 No. 68 A-06

PBX 382 2500

Fax extension 1562
www.bomberosbogota.gov.co
Linea de emergencia 123
NIT: 899.999.061-9.

BOGOTA

MEJOR PARA TODOS

FOR-MC-08-8

V7 19/06/2013



ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
GOBIERNO, SEGURIDAD Y CONVIVENCIA

Unidad Administrativa Especial Cuerpo
Oficial de Bomberos

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

gestion
Corporativa

Fortalecer, socializar documento plan de
participacion institucional
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CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION A LA
CIUDADANIA

Como fin se define adoptar e implementar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano, conforme lo establece la Ley 1474 de 2011 o Estatuto Anticorrupcién, asi
como disefiar las acciones que apunten a mejorar las debilidades identificadas en el
proceso de autoevaluacion.

La UAE Cuerpo Oficial de Bomberos — a través del Proceso de Gestion Corporativa area
funcional de Servicio al Ciudadano, en cumplimiento al art. 11 numeral 15 del Decreto 555
de 2011; formula, dirige y verifica la implementacion de las politicas, planes y programas
de servicio al ciudadano, en concordancia con las politicas distritales sobre la materia
(Decreto 197 de 2014), de la misma forma ejerce la Figura del Defensor de la ciudadania
en la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos, de acuerdo con el
Decreto 392 de 2015 y Circular interna 123 y 132 funciones y responsabilidades de la
Figura del Defensor de la Ciudadania en los términos del Cddigo de procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo y la Ley 1474 de 2011 y ley 1755 de
2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

En cabeza del area, se encuentran tres (3) procedimientos:
v' Tramite A Las Peticiones, Quejas Y Reclamos De Los Ciudadanos

Cuyo obijetivo es, recepcionar las diferentes solicitudes de los ciudadanos (PQR),
recibidas por los diferentes canales de atencién y realizar seguimiento a las
dependencias o areas competentes, en las diferentes etapas hasta dar la respuesta
definitiva al peticionario, dentro del término legal y que se encuentren
garantizando que la informacién este registrada en el SDQS, aquellos que sean de
cara al ciudadano.

v' Satisfaccion De Usuarios

El propdsito es medir la satisfaccion de los ciudadanos, en los servicios ofrecidos
por la UAE Cuerpo Oficial de Bomberos, en los diferentes Puntos de Atencion,
Capacitaciones Empresariales, Liquidacién y emision del concepto técnico vy
Servicios en Emergencias, garantizando una respuesta eficaz y eficiente,
cumpliendo con los lineamientos establecidos por el Decreto 197 de 2014, teniendo
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en cuenta las caracteristicas del servicio, ademas se realizan mesas de trabajo
trimestral para determinar si se realizan acciones de mejoramiento que permitan el
buen desarrollo de las actividades misionales de la entidad.

v Liquidacion Para La Solicitud De Revisiones Técnicas Y Auto-Revisiones A
Establecimientos Comerciales Y Otros Servicios.

Recibir y gestionar las solicitudes de la ciudadania para la liquidacion del concepto
técnico y otros servicios, por parte de la entidad es la finalidad del procedimiento.
Actualmente la UAE Cuerpo Oficial de Bomberos realiza el respectivo seguimiento
en la visita y emisiéon de dicho Concepto Técnico en un formato en Excel
establecido como servicio no conforme, esto para medir los tiempos de respuesta
del tramite, con el fin de solicitar al drea encargada solucién inmediata a la
respectiva solicitud.

Como parte integral de los procesos de la UAE Cuerpo Oficial de Bomberos, en el area
Servicio al ciudadano, se atienden todas las quejas y reclamos por parte de los usuarios a
través de los siguientes canales de servicio, enmarcados en la norma:

v Atencién personalizada en area Servicio al ciudadano. Se reciben y se atienden las
inquietudes y consultas de los ciudadanos. Sede principal: Calle 20 No. 68 A - 06.,
en el horario de 07:00 a 4:30 p.m asi mismo en Supercades 20 de Julio, Américas,
CAD Cra. 30 y Suba en donde se presta atencion de 07: 00 a.m. a 7: 00 p.m. para
los tramites de liquidacién para el concepto técnico.

v Linea telefér)ica: Cuando las solicitudes se realizan por este medio el equipo de
trabajo del Area de Servicio al ciudadano las atiende directamente, brindando la
informaciéon y orientacion solicitada, si la llamada corresponde a una queja 6
reclamo, se transcribe la informacién al formato de quejas y reclamos establecido,
el cual incluye nombre, fecha, direccién, ciudad, teléfono y correo electrénico del
ciudadano con el fin de enviar la respuesta; posteriormente se gestiona de acuerdo
al procedimiento Tramite a las PQR de la entidad.

v Sistema Distrital de Quejas y Soluciones: Dicha herramienta gerencial y de control
social logro implementarse al interior de la Entidad, el pasado 28 de agosto de
2013, lo cual ha permitido realizar seguimiento y control a la gestion de quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y solicitudes de la ciudadania, con mayor
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eficiencia y ademas logra el 100% de respuesta por parte de las areas, dentro de
los términos de Ley.

v" Contacto virtual: Correo Pagina institucional (www.bomberosbogota.gov.co) el
usuario dispone de un link llamado contactenos en el cual se diligencia un
formulario de Contacto con el Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogotd, y se le hace
seguimiento a diario por parte del profesional del area encargado, realizando la
clasificacion correspondiente al area encargada de dar el tramite y cierre oportuno
a la respuesta a las inquietudes y requerimientos que por este medio se reciben o
al correo electronico quejasysoluciones@bomberosbogota.gov.co.

v Defensor del Ciudadano: A través de esta figura la UAE Cuerpo Oficial de Bomberos
esta comprometida con la ciudadania para velar que a los ciudadanos y ciudadanas
no se les vulneren sus derechos y obtengan respuestas concretas y oportunas, se
resuelvan las quejas y reclamos y se establezcan mecanismos de participacién. En
la pagina institucional esta disponible un link con el correo electrénico:
defensordelciudadano@bomberosbogota.gov.co

Adicionalmente y con el animo de fortalecer el compromiso y la gestion de la entidad
frente al servicio al ciudadano, se han venido capacitando a los funcionarios y contratistas
de la entidad en temas de gestidn publica y Humanizacion del servicio, claro esta
fundamentado en valores tales como el respeto, la transparencia, la honestidad, la
equidad y la tolerancia.

Por otra parte se participa activamente en las ferias de servicio a la ciudadania de
SUPERCADE movil, brindando informacion relacionada con los tramites y servicios que la
Entidad ofrece a la ciudadania, asi mismo se brinda orientacion a comerciantes para el
tramite y liquidacién del concepto técnico de bomberos, a través de capacitaciones
convocadas por la Secretaria General de la Alcaldia mayor — Direccion Distrital de Servicio
a la Ciudadania.

La Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos establece acciones bajo los
siguientes mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano:

Desarrollo institucional para el servicio al ciudadano

Afianzamiento de la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos
Fortalecimiento de los canales de atencién y

Estandares para la atencion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos
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Acciones a Desarrollar en la vigencia
e Desarrollo institucional para el servicio al ciudadano

Participar activamente en los Supercade Movil — Ferias de Servicio y capacitaciones
empresariales convocadas por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor como mecanismo
de participacidon directa con la ciudadania y comerciantes en la oferta de tramites y
servicios, con el fin de conocer sus opiniones frente a la gestion de la entidad, las cuales
se reportaran a las areas en busca de la mejora continua de la gestion.

Promover la atencidn prioritaria a personas en situacion de discapacidad, para lo cual se
realizardn tres sensibilizaciones al afio para los servidores publicos del area Servicio al
Ciudadano en métodos para la comunicacién con un enfoque diferencial para la atencién
de personas en condicion de discapacidad.

e Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en lo servidores publicos

Promover entre los servidores (as) del area de servicio al ciudadano el control y auto
control de las actividades enfocadas al servicio a la ciudadania, para lo cual se realizara
dos charlas de sensibilizacidn en el afio.

Divulgar internamente los lineamientos de la Resolucion 132 de 2016 las funciones del
Defensor (a) de la Ciudania en la Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial De
Bomberos, adoptadas por el Director en la Resolucion N° 123 del 18 de febrero de 2016,
articulo 4, a el servidor publico que desempefia el cargo de Subdirector De Gestidn
Corporativa.

Divulgar la Figura del Defensor del ciudadano a través de las capacitaciones de riesgo bajo
a los ciudadanos (as) que solicitan el concepto técnico, con el fin de dar a conocer los
derechos que tiene la ciudadania ante la Entidad.

e Fortalecimiento de los canales de atencion
Actualizar para publicacion en medios de divulgacién interna y externa la carta de trato

digno al ciudadano 2016, en donde se plasman los derechos y deberes, tramites y
servicios que presta la entidad, horarios y puntos de atencion.
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Sensibilizar a los Servidores publicos de la entidad en el cumplimiento a lo establecido en
el Protocolo de Atencion y telefénico de la entidad.

Campaiia de divulgacién a los servidores de la linea 195, en relacion al fortalecimiento de
los canales de atencion y la guia de tramites y servicios de la Entidad. 2 charlas al afio

Sensibilizar a los Servidores publicos de la entidad en el cumplimiento a lo establecido en
el Protocolo de Atencion y telefénico de la entidad.

Realizar el tramite en linea desde los Suipercade movil en cuanto a la liquidacion y registro
de pago para la solicitud del concepto técnico de seguridad humana y contra incendios
que emite la UAE Cuerpo Oficial de Bomberos, a través del sistema de informacion
misional, se iniciaran pruebas piloto a partir de julio de 2016

e FEstandares para la atencion de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos

Realizar seguimiento efectivo, eficaz y transparente a las respuestas dadas por cada una
de las areas a las solicitudes presentadas por los ciudadanos ante la UAE Cuerpo Oficial de
Bomberos.

Sensibilizar internamente el manejo y alcance de la herramienta SDQS, permitiendo la
eficiencia en cuanto al tramite a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Solicitudes, asi como la
figura y gestion del Defensor del Ciudadano, y reportar al area de Control Disciplinario
anomalias en este sentido para lo pertinente.
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MECANISMOS PARA MEJORAR LA | Participar activamente en los Subdireccién
ATENCION A LA CIUDADANIA - (Supercade Mavil — Ferias de Servicio | Corporativa- | meses
Desarrollo institucional para el y capacitaciones empresariales Oficina de
servicio a la ciudadania convocadas por la Secretaria General | Atencidn al
de la Alcaldia Mayor como mecanismo | Ciudadano
de participacion directa con la
ciudadania y comerciantes en la oferta
de trdmites y servicios, con el fin de
conocer sus opiniones frente a la
gestidn de la entidad, las cuales se
reportaran a las dreas en busca de la
mejora continua de la gestion
Promover la atencién prioritaria a Subdireccién | 3
personas en situacion de Corporativa- | meses
discapacidad, para lo cual se realizardn | Oficina de
tres sensibilizaciones al afio paralos | Atencién al
servidores publicos del drea Servicio al | Ciudadano
Ciudadano en métodos para la
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comunicacion con un enfoque
diferencial para la atencién de
personas en condicidn de
discapacidad

MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION A LA CIUDADANIA -
Afianzar la cultura de servicio a la
ciudadania en lo servidores
publicos

Promover entre los servidores (as) del | Subdireccion | 2

area de servicio al ciudadano el Corporativa- | meses
control y auto control de las Oficina de

actividades enfocadas al servicio a la Atencién al
ciudadania, para lo cual se realizara Ciudadano

dos charlas de sensibilizacién en el

Subdireccién Corporativa-Oficina de

Atencion al Ciudadano afio.

Divulgar internamente los Subdireccién | 2
lineamientos de la resolucidn 132 de Corporativa- | meses

2016 “Por medio del cual se
reglamenta la figura del Defensor de
la Ciudadania en las entidades y
organismos del Distrito Capital y se

Oficina de
Atencién al
Ciudadano
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dictan otras disposiciones", en busca
de la eficiencia administrativa de la
gestidn interna entre las dreas " tres
divulgaciones"

Divulgar la Figura del Defensor del Subdireccién | 11
ciudadano a través de las Corporativa- | meses
capacitaciones de riesgo bajo a los Oficina de
ciudadanos (as) que solicitan el Atencién al
concepto técnico, con el fin de dar a Ciudadano
conocer los derechos que tiene la
ciudadania ante la Entidad, segun
Resolucién interna 132 de 2016
MECANISMOS PARA MEJORAR LA | Actualizar para la publicacién en Subdireccién | 11
ATENCION A LA CIUDADANIA - medios de divulgacién internay Corporativa- | meses

Fortalecimiento de los canales de
atencion

externa la carta de trato digno al
ciudadano 2016, en donde se plasman
los derechos y deberes, tramites y
servicios que presta la entidad,

Oficina de
Atencién al
Ciudadano
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horarios y puntos de atencion.

Campaiia de divulgacion a los
servidores de la linea 195, en relacion
al fortalecimiento de los canales de
atencién y la guia de tramites y
servicios de la Entidad

Subdireccién
Corporativa-
Oficina de
Atencién al
Ciudadano

11
meses

Sensibilizar a los Servidores publicos
de la entidad en el cumplimiento a lo
establecido en el Protocolo de
Atencién y telefdnico de la entidad

Subdireccién
Corporativa-
Oficina de
Atencién al
Ciudadano

11
meses

Realizar el tramite en linea desde los
Supercade mavil en cuanto a la
liquidacion y registro de pago para la
solicitud del concepto técnico de
seguridad humana y contra incendios
que emite la UAE Cuerpo Oficial de
Bomberos, a través del sistema de

meses
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informacidén misional. se iniciaran
pruebas piloto a partir de julio de
2016

MECANISMOS PARA MEJORAR LA
ATENCION A LA CIUDADANIA -
Estadndares para la atencién de
peticiones, quejas, sugerencias y
reclamos

Realizar seguimiento efectivo, eficazy | Subdireccion | 11
transparente a las respuestas dadas Corporativa- | meses
por cada una de las areas a las Oficina de

solicitudes presentadas por los Atencién al
ciudadanos ante la UAE Cuerpo Oficial | Ciudadano

de Bomberos

Sensibilizar internamente el manejoy | Subdireccién | 11
alcance de la herramienta SDQS, Corporativa- | meses

permitiendo la eficiencia en cuanto al
tramite a las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Solicitudes, asi como la
figura del Defensor del Ciudadano, y
reportar al drea de Control
Disciplinario anomalias en este
sentido para lo pertinente

Oficina de
Atencién al
Ciudadano
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QUINTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA LA TRANSPARENCIA Y ACCESO A
LA INFORMACION.

Teniendo en cuenta que la UAE Cuerpo Oficial de Bomberos Bogota esta comprometida
con garantizar el derecho fundamental de acceso de la informacidn publica regulada por la
Ley 1712 de 2014 y el Decreto Reglamentario 1081 de 2015, a través de la inclusidon de
productos y actividades encaminadas al fortalecimiento del derecho de acceso de la
informacién de los grupo de interés, la Entidad tomd como referencia las estrategias
generales a las que hace referencia la cartilla “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano versidon 2” en este componente.

Transparencia activa

e N

Transparencia pasiva

Monitoreo
Criterio diferencial InslruTentos de
de accesibilidad Gestién de la

Informacién

v

Haciendo referencia a la transparencia activa la Entidad encaminada a ofrecer total
disponibilidad de la informacion a través de medios fisicos y electrénicos, y teniendo en
cuenta el articulo noveno (9) de la Ley de Transparencia, ha dispuesto en su pagina Web
EL Link de “Transparencia y accesibilidad a la informacion”, ubicando alli toda la
informacién minima obligatoria sobre su estructura, procedimientos, servicios y
funcionamiento, asi como la de contratacion publica. Lo anterior se encuentra inmerso en
un proceso de adaptacién y mejora para cumplir a cabalidad los estandares de nuestros
usuarios y grupos de interés, la informacion es permanentemente monitoreada y analizada
con el objetivo de mejorar la calidad de su exposicién y complementar aquella que sea
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relevante para los usuarios, y de esta manera se logre brindar la accesibilidad pertinente
con contenidos de calidad.

Por su parte la transparencia pasiva se refiere a la obligacion de responder las solicitudes
de acceso a la informacion en los términos establecidos en la Ley. Para este propdsito se
debe garantizar una adecuada gestion de las solicitudes de informacién siguiendo los
lineamientos del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano.

La Entidad cuenta con actividades permanentes de capacitacion al personal, que permiten
conocer a plenitud los términos y condiciones para dar respuesta a nuestros usuarios y
grupos de interés, igualmente se han adoptado los procedimientos pertinentes (proceso
Gestion Corporativa cddigo PROD-GC-33) para estandarizar la gestion respecto de las
PQRS recepcionadas, garantizando asi la continuidad en la prestacién de un servicio de
calidad a la ciudadania.

Igualmente se tienen mecanismos de retroalimentacion, como encuestas de satisfaccion a
través de las cuales se mide estadisticamente la gestion respecto de los requerimientos
tramitados por la Entidad, los resultados de estas encuestas son publicados en la pagina
Web de la Entidad con el fin de hacer participe a la ciudadania y estar prestos a los
comentarios que de este ejercicio se deriven.

Respecto de los Instrumentos de Gestion de la Informacion, la entidad adoptd a través de
Resolucién Interna 069 de 2016 el Plan Institucional de Archivo- pinar, y el Programa de
Gestién Documental —PGD, teniendo en cuenta las necesidades documentales de la
entidad y acogiéndose a la normatividad establecida para tal fin, esto permite tener una
trazabilidad de la informacién y garantizar la memoria institucional asi como la adecuada
disposicion de los documentos y la informacion en general que la Entidad en desarrollo de
su misionalidad produce.

Cabe resaltar que la informacion disponible a través de medios fisicos y electrdnicos, asi
como el cumplimiento de los requisitos legales establecidos en la materia, son
monitoreados por cada area responsable en la Entidad mensualmente, y estos
responsables a su vez remiten al drea de comunicaciones los insumos necesarios para
garantizar el derecho al acceso a la informacion de la ciudadania, para efectos de lograr
una adecuada comunicacion con usuarios y grupos de interés, y recepcionar todas
aquellas observaciones que al respecto se generen, la Entidad ha dispuesto adicional a sus
canales de comunicacion, el correo plananticorrupcion@bomberosbogota.gov.co, a través
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del cual se atenderan los requerimientos que se generen en este proceso de adecuacion
de la informacion y adecuada disposicion de la misma.

Para cumplir a cabalidad los requerimientos en temas de transparencia y accesibilidad a la
informacién, y garantizando una mejora continua en este componente se proponen el
siguiente Plan de accién para la vigencia.

Lineamientos Subdireccion

Transparencia
Activa

1) Definicion del
procedimiento para la
actualizaciéon mensual
del registro de activos
de informacion vy el
indice de informacion
clasificada y
reservada
2)Sensibilizacion al
interior de la Entidad
del procedimiento

3) Consolidacién del
registro de activos de
informacion y
validacion con la
Oficina Asesora
Juridica

4) Publicacion en la
pagina Web

Registro de activos
de informacion en
indice de informacion
clasificada y
reservada
actualizados

Registro de
activos de
informacion en
indice de
informacion
clasificada y
reservada
publicados en
pagina Web
actualizados

corporativa- area
Gestién
Documental

30/06/2016

Lineamientos
Transparencia
Activa

1) disefio del
esquema de
publicacion acorde al
Decreto 103 de 2015
2) Implementacion
del esquema de
publicacion con
responsables y
periodicidad en el
monitoreo

3) Esquema de
publicacion publicado
en la Web de la
Entidad

Disefio e
implementacion del
esquema de
publicacion

1 documento
elaborado

Subdireccién
corporativa-
Gestion
Documental/ area
de comunicaciones

30/06/2016
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Lineamientos 1) Diagnostico de la Link transparenciay | Link Oficina Asesora de | 15/08/2016
Transparencia pagina frente a los accesibilidad a la transparencia y Planeacion- area
Activa requerimientos de informacion en accesibilidad a la | recursos

gobierno en linea pagina web con informacion en tecnoldgicos-area

2) Ajustes en el portal | contenido acorde a la | pagina Web comunicaciones

Web de acuerdo al reglamentacion y actualizado

analisis ajustado a los

3) Reuniones de requisitos GEL de

responsables de la publicacion de la

informacién por informacion

tematicas
Lineamientos 1) creacién de Encuesta digital Encuesta Subdireccién 15/07/2016
Transparencia encuesta de implementada corporativa-
Activa percepcion frente a la Atencidn al

informacion del portal ciudadano/ area

Web de la Entidad comunicaciones

2) implementacion de

encuesta

3) Generacion de

informes trimestrales

de la encuesta
Lineamientos 1) realizar control y Matriz de seguimiento | Matriz Control Interno semestral
Transparencia seguimiento al diligenciada
Activa cumplimiento de los

estipulado en la Ley

1712
Lineamientos 1) Mesas de trabajo | Analisis de los NUmero de Oficina Asesora de | 15/08/2016
Transparencia con responsables de [ sistemas de sistemas Planeacion- area
Activa los sistemas de informacion de la analizados/ total | recursos

informacion de la Entidad frente a los de sistemas de tecnoldgicos-

Entidad, con el fin de [ lineamientos de informacion en la | Subdireccion de

analizar y priorizar los | gobierno en linea Entidad gestion del Riesgo

mismos

2)Informa de analisis

de los sistemas de

informacion con

propuestas de mejora
Lineamientos 1) Disefia y publicar Implementar Numero de Oficina Asesora de | Bimensual
Transparencia campafas en redes campanas campafas Planeacion- area
pasiva sociales y medios de | institucionales de realizadas de comunicaciones

difusion

divulgacion,
prevencion de
corrupcion y
transparencia en
redes sociales
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Lineamientos Incluir en los formatos | Formatos creados Formatos Subdireccion 30/06/2016
Transparencia de respuesta y/o ajustados y creados y/o corporativa-
pasiva dispuestos en la socializados actualizados Atencion al

Entidad, los recursos ciudadano

administrativos de los

que dispone el

solicitante, asi mismo

sensibilizar y socializar

los formatos de

respuesta al interior

de la Entidad
Instrumentos de 1) una vez creado el Acto administrativo | Acto Subdireccién 30/06/2016
gestion de la esquema e de adopcion administrativo corporativa-
informacion publicaciones, se debe Gestion

incorporar su Documental

adopcidn a través de

acto administrativo tal

como se realizé con el

PINAR Y PGD
Criterio Diferencial | 1) Realizacién de Documento realizado | 1 documento Subdireccién del 30/05/2016
de accesibilidad caracterizacion de y publicado elaborado Talento Humano-

usuarios y grupos de Responsabilidad

interés Social (otras areas

responsables?)

Criterio Diferencial | 1) diagndstico de Documento 1 Documento Oficina Asesora de | 31/08/2016

de accesibilidad

accesibilidad y
usabilidad de la
informacion de la
Entidad

2) informe y
propuestas de mejora

diagndstico del portal
Web de la Entidad de
acuerdo a la
accesibilidad y
usabilidad con base
en los lineamientos
GEL

elaborado

Planeacion area
recursos
tecnoldgicos/
Subdireccion
corporativa-
Atencion al
ciudadano
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