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2. OBJETIVO:

Informar a la ciudadania y a la Alta Direccion sobre el desempefio de la DNBC con relacion
al servicio de atencion de peticiones, incluyendo peticiones de informacion, quejas, reclamos,
sugerencias, consultas y denuncias que se allegan a la Direccion a través de los diferentes
canales establecidos para tal fin.

3. METODOLOGIA:

El presente informe se soporta en la informacion brindada por parte del aplicativo ORFEO.
usado para la gestion documental y de correspondencia de la DNBC. Ademas, de la
informacion solicitada a todos los funcionarios y contratistas de la DNBC que pudieran haber
respondido PQRSD durante el tercer trimestre de 2018.

4. ALCANCE DELI NFORME:

El presente informe presenta los tramites recibidos por parte de la Direccion Nacional de
Bomberos y radicados como peticiones, incluyendo peticiones de informacion, quejas.
reclamos, sugerencias, consultas y denuncias, que se tramitan de forma escrita o virtual por
medio de los canales con los que cuenta la Direccion, como son: el correo electronico, pagina
web, lineas telefonicas (57 1) 2571263/ 2571281/2571275/6184218/25711667. linea movil
3102414387, aplicacion Whatsapp y atencion personalizada, durante el tercer trimestre de
2018.

5. TOTAL DE PETICIONES ALLEGADAS EN EL TERCER
_ TRIMESTRE DE 2018;

La Direccion Nacional de Bomberos durante el periodo evaluado recibié un total de PQRSD,
seglin la informacion extractada del aplicativo ORFEO y la brindada por los funcionarios y
contratistas de la DNBC, las cuales fueron asignadas de la siguiente manera:

) 0 00 0 0

BomDb
Julio 143 29 178 350
Agosto 128 23 178 329
Septiembre 110 14 172 296
Total 381 66 528 975
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6 TOTAL DE PETICIONES RESPONDIDAS EN TIEMPO Y
EXTEMPORANEAMEyTE:

Julio 315 26 1 8 0 350
Agosto 299 12 I 7 0 329
Septiembre 257 5 0 34 0 296
Total 871 43 12 49 0 975

La Direccion Nacional de Bomberos en el periodo evaluado respondié en término un 89.33%
(871) de las 975 PQRSD allegadas, respondid fuera de término un 4.41% (43). peticiones
que hasta el dia de hoy se encuentran vencidas con un 1.23% con un total de (12) peticiones,
sin especificar el motivo por el cual la peticion no fue atendida; eventos que en muchas
ocasiones se deben a la falta de atencion al aplicativo ORFEO por parte de los servidores o
porque se radican peticiones sin el conocimiento de este aplicativo. Actualmente existe un
5.03% (49) de PQRSD que a la fecha continuan en proceso.

Las peticiones que figuran como vencidas o sin tiempo de respuesta determinado, muchas
veces son contestadas de manera informal por parte de los funcionarios; es decir a traves de
correos electronicos o llamadas telefonicas, sin informar a la oficina de atencion al usuario
de éste actuar, es por ello que no se cuenta con registro en el aplicativo Orfeo y tampoco en
el formato de control del PQRSD que maneja la oficina.
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7. EVOLUCION DE LAS PQRSD:

En el tercer trimestre, la DNBC recibié 975 PQRSD. del total: 47.28% (461) fueron
solicitudes: entre estas se incluyen las quejas presentas en contra de los cuerpos de bomberos
que se tramitan como solicitudes en la entidad, 30.77% (300) fueron informes en donde se
incluyen contestaciones a requerimientos de la DNBC que en algunos casos requieren
respuesta e igualmente se cuentan terminos para que se obtenga pronta respuesta, 2.36% (23)
fueron invitaciones, 6,36% (62) fueron consultas y el 10,87% (106) correspondieron a
peticiones de documentos e informacion.
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Durante este periodo se recibio una denuncia contra algin funcionario o contratista de la
DNBC, e igualmente una Sugerencia por parte de un ciudadano.

8. CANALES UTILIZADOS:

SR E/wmm

* Eneltercer trimestre de 2018, el canal mas utilizado para la recepcnon de las PQRSD
fue el correo Atencion al Ciudadano I con un
39.28% (383).

e El Servicio de Radicacion directa con un 25.95% (253)
e Entercer lugar el Servicio de mensajeria con un 32,62% (318)
¢ Serealizaron (19) peticiones por medio del formato PQRSD con un 1,95%.

* Se realizaron 2 peticiones por medio del Chat del aplicativo Smartsupp que equivale
al 0,21%

¢ Por ultimo fue ingresado dos peticiones equivalente al 0,19% a la DNBC de forma
anonima puesto que el documento fue abandonado pero que igualmente se ingreso al
sistema
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9. ORIGEN DE PQRSD |

e Del total de PQRSD recibidas en el tercer trimestre de 2018 por parte de la DNBC se
tiene que. el 47,08% (459) fueron tramitadas por Cuerpos de Bomberos.

e El 23.49% (229) fueron allegadas por entidades publicas. dentro de las cuales se
encuentran: Alcaldia de Bogotd, DIAN, Ministerio de Educacion, UNGRD.
Ministerio de Ambiente, Departamento Nacional de Planeacion Bogota, Ejército
Nacional de Colombia Archivo General de la Nacién, Ministerio de interior, entre
otros.

e FEI 24.00% (234) de las peticiones fueron presentadas por personas naturales
interesadas en obtener informacion general sobre las funciones de los Cuerpos de
Bomberos de Colombia y la DNBC.

El 5.44% (53) fueron peticiones presentadas por parte de personas juridicas.
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Cauca
Meta

Quindio Y 3

La Guajira

Norte de Santander

Durante el periodo analizado, la DNBC recibio peticiones de (31) departamentos del pais,
destacandose la ciudad de Bogota con 36.31% (354) PQRSD, le sigue el departamento del

Valle del Cauca con 8.82% (86) peticiones, seguido el departamento de Cundinamarca con
6.97% (68), Boyaca con un 5,13% (50), Antioquia con 5,03% (49) y Cauca con el 4.2 %(41).

Es del caso indicar que las peticiones que no registran ciudad, municipio o departamento de
origen, corresponden a solicitudes allegadas al correo 1al 0
al correo institucional de algin funcionario de la DNBC por lo cual se desconoce la
procedencia, sin embargo se realiza el tramite correspondiente.
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11 TEMAS DE CONSULTA:

10%
28%
8%

® Acompanamiento Juridico » Agradecimiento 4 Alitorizacan
Sk 3 fe Cumplimiento = Felicitaciones ® Informe Cuery
" LK acion Bomberil s Ot

Peticion entre autoridades Peticion por congresistas Queja contr

ntra funcionario Respuesta a requerimiento

Solicitud de Informacion Solicitud de recursos Tute

e Un 28.31% (276) corresponden a Solicitudes de informacion realizadas a la DNBC.

e EI 12.00% (117) versan sobre Otro tipo de solicitudes allegadas como informes de
tutelas no dirigidas para la Direccion, solicitudes de servicio, prestamos de vehiculo,
telegramas entre otros que por el tipo de peticion no entra a los tipos de consulta
existentes en la DNBC.

e FEl 15.49% (151), fueron autorizaciones para avales de instructores, certificados de
firmas cursos y autorizacion en los registros de cursos.

e Se observa que el 7,90% de las peticiones fueron seguros de vida (77). para tramites
de designacion de seguros de vida.

e Un 8.21% (80) corresponden a Respuestas a requerimientos por requerimientos
enviados a diferentes alcaldias.
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e Seclasifico el 10.26% (100) peticiones como solicitud de recursos. es decir. cuerpos
de bomberos que solicitan donaciones de equipos de proteccion personal y maquinas
extintoras.

e El 3.49% (34) de las peticiones versan sobre informes de cuerpos de bomberos que
envian para informar a la direccion del estado actual del respectivo Cuerpo de
bomberos.

e EI0.51% (5), fueron peticion entre autoridades interpuestas por el Ministerio de
Interior, Procuraduria, Archivo general, entre otras en donde independientemente de
su solicitud se asigna la importancia de una entidad publica.

e El 1,85% (18) de las peticiones son quejas por irregularidades en la actuacion de
diferentes Cuerpos de Bomberos, ante lo cual se les indica el conducto regular que
trae la Resolucion 0661 de 2014 “por la cual se adopta el Reglamento
Administrativo, Operativo, Técnico y Académico de los Bomberos de Colombia " el
Decreto 953 de 1997 “Por el cual se dicta el Reglamento de Disciplina para el
Personal de los Cuerpos de Bomberos " y la demés legislacion a la que hubiere lugar,
0 quejas presentadas por los diferentes Cuerpos de Bomberos por el incumplimiento
de las administraciones municipales en el giro de los recursos de sobretasa bomberil.

* Enel tercer trimestre llegaron el 2,15% (21) invitaciones para la DNBC a reuniones
con alcaldias, mesas de trabajo. aniversarios CB, encuentros internacionales, foros y
conferencias.

e E10.82% (8), fueron solicitudes de expedicion de Certificados de Cumplimiento

e EI 2.26% (22) fueron solicitudes de acompafiamiento presencial por parte de
abogados de la Direccion a los diferentes cuerpos de bomberos del pais y solicitudes
para oficiar a las administraciones municipales por el incumplimiento en el giro de
los recursos de sobretasa bomberil.

* EI3.79% (37) versan sobre legislacion bomberil en donde los solicitantes piden a la
DNBC mayor explicacion a todo lo concerniente a la legislacion existente en cuanto
a bomberos.

® Seregistraron (24) documentos con relacién a tutelas equivalentes al 2,46%.
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PROMEDIO TIEMPOS DE RESPUESTA

Tipo de Peticion Dias habiles

Consulta 11 dias habiles
Informes 5 dias habiles
Invitaciones 4 dias habiles
Peticion de documentos e informacion 6 dias habiles
Solicitudes 8 dias habiles

12.APLICACION DECRETO 103 DE 2015

Namero de PQRSD sin contar Informes recibidos por los 675
diferentes canales en el tercer trimestre de 2018.

Numero de solicitudes que fueron trasladas a otras instituciones 25
por competencia.

Numero de PQRSD en las que se neg6 el acceso a la informacion. 12
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13.(‘,()NCLUSIONES__:

¢ La Direccion Nacional de Bomberos de Colombia debe tener presente la importancia
de cumplir con lo establecido en la Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015 y la
Resolucion 248 de 2018 expedida por la Direccion, en la medida que todos los
requerimientos que presentan los peticionarios se resuelvan dentro del término legal.

¢ [Estaoficina observa la importancia de recordar a todos los funcionarios y contratistas,
que en toda PQRSD se debe informar a través del sistema Orfeo el medio de
comunicacion (Correo electrénico o Correo certificado) por el cual se envio respuesta
al peticionario.

e Durante el tercer trimestre la oficina observa la importancia de recordar a todos los
funcionarios y contratistas, que toda PQRSD debe ingresar al sistema Orfeo
siguiendo los protocolos de radicacion y de reasignacion de PQRSD allegadas a la
DNBC.

® Seevidencian 12 peticiones vencidas sin comunicar a Gestion de Atencion al usuario
las razones, para esto se realizaran campafas sobre la responsabilidad de los
funcionarios y o contratistas de la Entidad con el fin de cumplir y respetar los
Derechos del Ciudadano.

e La herramienta Orfeo es un aplicativo que comunica a la Oficina de Atencién al
Usuario con las demas dependencias. es importante que toda la informacion que ahi
repose concuerde con los informes que se expiden mensual, trimestral y
semestralmente. Cualquier cambio, modificacion o adicion debe ser comunicada a
tiempo a esta oficina
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