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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1
A

En el marco del Programa de Transparencia y Etica Piblica 2024 UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO
OFICIAL DE BOMBEROQOS formulo y aprobo 20 actividades en el componente No. 3. Mecanismos para mejorar la
atencion al ciudadano, al mes de diciembre y de acuerdo al corte de seguimiento realizado por la tercera linea de
defensa, es decir, que desde la Oficina de Control Interno se obtuvo un 98% de cumplimiento a las actividades
programadas y a la fecha se ha cumplido con lo planeado, a la fecha del reporte se encuentra al 100%.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 1: Haga un listado Lineamiento 1
de los Productos Esperados, Indicadores de Producto establecidos en el Plan de Accion
de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania que tiene la entidad enunciando
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2
v

El 4 de octubre de 2024 se adelanta mesa de relacionamiento, durante la cual se socializa con los asistentes los
avances de la caracterizacion, se les solicita remitir la actualizacion de grupos de interés conforme al memorando de

la OAP, asi mismo se socializa el plan de participacion de la ciudadania.

Se realizo y publico la caracterizacion de poblacion usuaria y grupos de interées de la UAECOB con informacion a
2024, esta caracterizacion es un insumo para la planeacion estratégica institucional y para las acciones de

fortalecimiento del relacionamiento con la ciudadania.

Las acciones del plan institucional de participacion ciudadana formuladas para la vigencia 2024 se cumplieron al
100%, donde se destaca la realizacion de 4 master class en temas demandados por los grupos de intereés, la
audiencia de rendicion de cuentas en el mes de julio que abarco la gestion de la vigencia 2023 y el | semestre del
2024; dos ejercicios de aprovechamiento de datos; la participacion activa en los Consejos locales de gestion del
riesgo atendiendo las solicitudes de la comunidad; la realizacion de campafas y programas de gestion del riesgo
con la comunidad y la estrategia "Un café con Bomberos Bogota"“, donde desde la Oficina de servicio a la

ciudadania se mantuvo dialogo permanente con los grupos de valor.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 2: En el marco del Lineamiento 2
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, verifique los avances en
la implementacion y seguimiento.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 3: Registre si la - ) N
entidad apropia dentro de su presupuesto anual los recursos para el cumplimiento de las Lineamiento 3
metas establecidas con las politicas que se articulan con el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3

Para el segundo semestre de 2024 se incluye una meta en la Politica Publica Distrital de Seguridad, Convivencia y
Justicia y Construccion de Paz, cuyo producto es: Percepcion ciudadana de la prestacion del servicio por parte del

UAE - Cuerpo Oficial de Bomberos.

Dentro de los recursos destinados para dar cumplimiento a la meta se encuentra el destinado para el talento
humano, sin embargo tambien se destina presupuesto en: tecnologico para fortalecer el Servicio a la Ciudadania




Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

1. En la UAECOB se disefia y esta en implementacion una estrategia de Lenguaje claro para la vigencia 2024:

A. El 18 de junio de 2024 se remite por correo electronico y por WhatsApp un Tip sobre lenguaje claro al equipo de
servicio a la ciudadania y designados de las areas para el manejo de Bogota te escucha.

B. El 17 de julio, 21 de agosto y 19 de septiembre de 2024 se remite por correo electronico y por WhatsApp un Tip
sobre lenguaje claro al equipo de servicio a la ciudadania y designados de las areas para el manejo de Bogota te
escucha.

C. Se participa en el Laboratorio de simplicidad organizado y dictado por la Veeduria Distrital, conforme a los cupos
indicados desde dicha entidad participan cinco personas cinco personas.

D. Atendidendo la invitacion de la Veeduria Distrital a participar en la convocatoria de postulacion de documentos
publicos para la traduccién a Lenguaje Claro, dede la UAECOB se postula POLITICA DE PROTECCION Y
TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES.

E. EI 9 de septiembre de 2024 se adelanta reunion en la cual desde la Veeduria Distrital retraolimentan sobre las
mejorar que se pueden realizar al documento postulado en el marco de la estrategia de lenguaje claroy el 11 de
septiembre se reiben las observaciones al documento.

F. El 26 de septiembre de 2024 se desarrolla taller de lenguaje claro con los designados para tramite de PQRSD de
las dependencias de la Entidad.

2. Bombros Bogota incluye y adelanta acciones en el sello de la igualdad, dando cumplimeinto a las acciones
planeadas en aplicacion de la Resolucion 2210 del 2021 en relacion a la incorporacion del enfoque de genero en los
instrumentos de planeacion de la UAECOB., dentro de las cuales se encuentra Incorporar el enfoque de género en el
manual(es) de atencidén a la ciudadania de la entidad.
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Decreto 847.de 2019 articulo 14 numeral 2. Fum;ién 2. Lipeam?ento 1: Presente las Lineamiento 1
recomendaciones frente a los avances y/o necesidades evidenciadas durante la
implementacion de las directrices de lenguaje claro, accesibilidad y enfoques de
derechos, en los diferentes escenarios de relacionamiento con la ciudadania. 0% B 10000% W 100 %
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2
A

A. Se evidencia actualizacion del Procedimiento Interno PQRSD para el aho 2024, en el numeral 4.8 el cual indica la
Proteccion al denunciante, como tambiéen la divulgacion en pagina web de la entidad, se ajusté la recepcion de
peticiones por presuntos hechos de corrupcién, asi mismo, se incluyo formato de Acuerdo de Confidencialidad.

B Se contempla Ruta de Denuncias, y se encuentra activo el boton de denuncias en pagina web de la entidad.

C. El equipo de servicio a la ciudadania y de correspondencia firman el formato de confidencialidad de la
informacion.

D. El 15 de julio de 2024 se aprueba la pieza de divulgacion interna de los canales de interaccion

E. El 18 de julio de 2024 se remite a la Oficina de prensa los contenidos de la carta de trato digno para el disefio y
publicacion de una pieza.

F. Durante el mes de agosto se divulga por redes sociales los canales de interaccion con la ciudadania.

G. Durante el mes de septiembre se divulga por redes sociales la Carta de trato digno de Bomberos Bogota.

Se elabora un informe de octubre y noviembre de 2024, en el cual se incluyen las solicitudes de actualizacion de
informacion publicada en la pagina web, asi mismo para este periodo se gestiono el disefio de piezas de
comunicacion de tramite de PQRSD para divulgacion interna,
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numer.al 2. Func.ic'm 2. Lineam.iento 2: Prpmueva el uso Lineamiento 2
de los canales dispuestos para la atencion y gestion de denuncias por posibles actos de
corrupcion, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y
proteccion de identidad del denunciante, desarrollados a través de la Directiva Conjunta 10000 %
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005 de 2023, o la que la modifique o sustituya, asi como frente a los demas lineamientos
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcion 2. Lineamiento 3: Formule o _ N
recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por parte de la Lineamiento 3
entidad, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania / Direccion Distrital de Calidad del Servicio.
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento3

* Informes de calidad de: seqgundo y tercer trimestre de 2024
« Alertas sefiales reportando el estado de las peticiones a designados de cada dependencia a fin de garantizar
respuestas oportnas a las PQRSD
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. FUNCION 3. Lineamiento 1: A partir de los 4
escenarios de interaccion entre la ciudadania y el Estado, definidos en el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania, analice la informacion recaudada, y presente
recomendaciones para el fortalecimiento de la prestacion del servicio.
N

Para facilitar el seguimiento frente al acceso a la informacion publica a través del Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas -Bogota te escucha, a los defensores se les asignara un usuario
en este, que les permitira visualizar las peticiones que sean seleccionadas con alerta, con el fin de que
adelanten monitoreo y puedan verificar que la dependencia competente, brindo respuesta de fondo
en los términos establecidos. La Secretaria General, sera la encargada de la asignacion de usuarios y
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Funcion 3
Lineamiento 1

0% 100.00 % ']00 %

cualificacion frente a la operatividad del sistema. - /
El Defensor de la Ciudadania podra implementar mesas de trabajo periddicas, en las cuales realizara
actividades tendientes al seguimiento de la gestion en las peticiones en su entidad, para este fin
tendra en cuenta, los lineamientos emitidos por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D. C., a través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio, para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas.
J
N
Observaciones Funcion 3 Lineamiento 1
o
A. Que aunque no se cuenta con usuario directamente en Bogota te escucha, de manera interna, se realiza
seguimiento a las peticiones por cada dependencia una vez por semana reportando el estado de las peticiones,
como seguimiento de las mismas, realizando de manera aleatoria una verificacion como estrategia de mejora que
permita revisar la calidad de las respuestas, remitidas a designados y jefes de dependencias.
B. En UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROS se formularon y aprobaron treinta y uno
(31) actividades asociadas a tres de las politicas que impactan el servicio a la ciudadania, asi:
* Transparencia y acceso a la informacion: 13 metas 85% de cumplimiento
* Servicio a la ciudadania: 13 metas 95% de cumplimiento
* Participacion a la ciudadania: 5 metas 100% de cumplimiento
En relacion con la politica de racionalizacion de tramites y teniendo en cuenta que UNIDAD ADMINISTRATIVA
ESPECIAL CUERPO OFICIAL BOMBEROQOS, durante las vigencias anteriores se implementaron acciones encaminadas a
mejorar sus servicios, tramite y OPA (Otro Procedimiento Administrativo), que han beneficiado a la ciudadania en
aspectos como facilidad de los servicios que presta Bomberos Bogota; Capacitaciones, conceptos técnicos,
simulacros, atencion de emergencias, entre otros servicios.
D. Se han atendido los lineamientos de la Secretaria General para la creacion de perfil para la Defensoria, a través
del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -Bogota te escucha, con el fin de realizar seguimiento
al tramite de PQRSD.
Envio de informacion en la matriz remitida por la Alcaldia Mayor de Bogota para la nueva parametrizacion de la
figura de Defensor al Ciudadano en el Bogota te Escucha.
Frente a esta ultima actividad no se evidencian lineamientos por parte de la Alcaldia Mayor de Bogota .
J




Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1
A

La UAE Cuerpo Oficial de Bomberos diseid un documentos que tiene como objetivo: Desarrollar una estrategia de
divulgacion y sensibilizacion para prevenir y mitigar los hechos de corrupcion y mejorar la atencion a la ciudadania
y la percepcion que

tiene de la UAE Cuerpo Oficial de Bomberos, durante el segundo semestre se realizo:

A. El 15 de julio de 2024 se aprueba la pieza de divulgacion interna de los canales de interaccion

B. El 18 de julio de 2024 se remite a la Oficina de prensa los contenidos de la carta de trato digno para el disefo y
publicacion de una pieza.

C. Durante el mes de agosto se divulga por redes sociales los canales de interaccion con la ciudadania.

D. Durante el mes de septiembre se divulga por redes sociales la Carta de trato digno de Bomberos Bogota.

E. Se elabora un informe de octubre y noviembre de 2024, en el cual se incluyen las solicitudes de actualizacion de
informacion publicada en la pagina web, asi mismo para este periodo se gestiono el disefio de piezas de
comunicacion de tramite de PQRSD para divulgacion interna,
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 1: Realizar
recomendaciones para que a traves de las areas de comunicaciones de las entidades se g N
implementen estrategias para la divulgacion de los canales y derechos y deberes de la Lineamiento 1
ciudadania; y se elabore minimo una pieza de comunicacion que promueva el goce
efectivo de los derechos de la ciudadania y el cumplimiento de sus deberes, divulgando,
ademas, los canales de interaccion dispuestos por la administracion distrital. 09% [ 10000% V) 100 %
Tenga en cuenta la disponibilidad de la informacion y los criterios diferenciales de L )
accesibilidad definidos en los articulos 7y 8 de la Ley 1712 de 2014, o la norma que la
modifique o sustituya y los demas lineamientos que se expidan en este marco.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 2: Promover dentro o _ N
de la entidad la realizacion de sensibilizaciones y/o cualificaciones en tematicas de Lineamiento 2
servicio a la ciudadania.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 2
Durante el segundo semestre de 2024 los colaboradores de servicio a la ciduadania participaron en:
*Durante los dias 10, 11y 12 de julio de 2024 Taller interno Sinergia y Trabajo en Equipo
* Participacion en el "taller de disefo universal para sistemas sefialéticos en psc” del 15 de agosto de 2024.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 3: Promover dentro o ) ~N
de la entidad la participacion en sensibilizaciones y/o cualificaciones en tematicas de Lineamiento 3

servicio a la ciudadania y el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas

Bogota te escucha, que sean promovidas por la Secretaria General.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3
Se evidencia participacion activa por parte de los asesores de Servicio a la ciudadania en las capacitaciones
adelantadas por la Secretaria General, en lo que tiene que ver con la operacion del sistema distrital de peticiones y
tramite PQRSD .
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcion 5. Lineamiento 1: Identifique los r — N
canales de atencion presencial, virtual y telefénico disponibles para la ciudadania, S_uma d_e Funcion 5
enlistando los medios de interaccion (puntos de atencién presencial, chat, chatbot, Lineamiento 1
formularios de PQRS, Redes Sociales, Video llamada, Lineas de Atencion propias o
tercerizadas, etc.), e identifique oportunidades de mejora, con el fin de plantear acciones 09 [ 10000% 100 %
para su fortalecimiento. \_ )
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1
«Se evidencia divulgacion y actualizacion de informacion frente a los canales de interaccion; pagina web, redes
sociales y piezas comunicativas en la entidad, con informacion actualizada.
« Desde |la Defensoria del Ciudadano, se evidencia que la Entidad ha cumplido con la divulgacion de canales de
interaccion para lo cual se confirma en las evidencias reportadas, asi mismo como oportunidad de mejora, se
recomienda para el servicio telefonico, el manejo de Ilamadas en espera o el uso de las extensiones entre
dependencias.
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2

Para el segundo semestre de 2024 no se encuentran metas asociadas al modelo de relacionamiento de la

ciudadania en el proyecto.

Sin embargo, para esa vigencia se destinaron recursos para Talento Humano y Tecnologia, fortalecimiento el servicio

a la ciudadania.

4 N
m m m m m m m 4
Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial Bomberos Bogota
- y
p
Decreto 8,47 de ?Oj9 articulq 14 ngerelll 5. Funci(?n .5. Lineamignto 2: El Def?nsor /Lineamiento 2 A
adelantara seguimiento a la identificacion y cumplimiento de la implementacion de la
estrategia de racionalizacion de tramites y otros procedimientos administrativos,
incluyendo la digitalizacion y automatizacion (Decreto 088 del 2022 MINTIC), 09 B 10000% W 100 %
presentando el reporte actualizado del estado de avance y las recomendaciones en caso
que haya lugar. N -/
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