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INFORME DETALLADO DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION AL TRATAMIENTO DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS RECIBIDAS EN EL PERIODO
COMPRENDIDO ENTRE EL 1 DE JULIO Y EL 30 DE DICIEMBRE DE 2020

1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En toda entidad
publica, deberéd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision
de la entidad... La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el
particular...”, el Decreto Reglamentario No. 2641 de 2012, y la Circular Externa No. 001 del 20 de octubre de
2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, y el Plan Anual
de Auditorias vigencia 2021 la Oficina de Control Interno, se permite presentar el seguimiento realizado a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para el periodo comprendido entre el 01 de julio y
el 30 de diciembre de 2020.

2. OBJETIVOS DEL INFORME
2.1 Objetivo General

Verificar que el tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias recibidas en la
Direccion Nacional de Bomberos cumplan con las normas legales vigentes y reglamentacién interna de la
Entidad, e informar el resultado a la Administracion de la Entidad, a través del informe semestral que sobre
el particular debe realizar la Oficina de Control Interno, para que, del analisis del mismo se tomen las
decisiones oportunas para la mejora del sistema de gestion, seguimiento y control de PQRSD

2.2. Objetivos Especificos

Verificar el funcionamiento de la recepcion, distribucién y seguimiento de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias formuladas por los ciudadanos ante la DNBC.

Verificar el cumplimiento de oportunidad y materialidad establecidos por la Ley, para atender las PQRS
formuladas por los ciudadanos ante la DNBC.

Verificar la eficacia y efectividad de los controles relacionados con la atencién de las PQRSD de la
DNBC.

3. ALCANCE

La evaluacion se realizd a la recepcién, radicacion, direccionamiento y respuesta a las Peticiones,
Quejas y Reclamos, recibidas a través de los diferentes canales que fueron interpuestas por los
ciudadanos durante el periodo comprendido entre el 1 de julio al 30 de diciembre de 2020, en cumplimiento
de los términos establecidos para su tramite por parte de las dependencias de la Entidad involucradas
en su atencion.
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4. CRITERIO

En la verificacion a la atencién de las Peticiones, Quejas y Reclamos, sugerencias y denuncias, por
parte de la Oficina de Control Interno, se tuvieron en cuenta las siguientes disposiciones normativas:

Ley 87 de 1993 "Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones, articulo 12 literal i) Evaluar y
verificar la aplicacion de los mecanismos de participacién ciudadana, que, en desarrollo del
mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

Ley 1474 de julio 12 de 2011 “Porla cual se dictan normas orientadas a fortalecer losmecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y a efectividad del control de la
gestion publica”. “...Articulo 76 La oficina de control interno deber vigilar que la atencién se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendir a la administracion de la entidad un informe

semestral sobre el particular...

Ley 1712 de 2014 “...Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Pubica Nacional y se dictan otras disposiciones. Articulo 11. Informacion
minima obligatoria respecto a servicios, procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado...”
...H. Todo mecanismo de presentacién directa de solicitudes, quejas y reclamos a disposicion
del publico en relacién con acciones u omisiones del sujeto obligado, junto con un informe de
todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto obligado"

Decreto 103 del 20 de enero de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones Articulo 52. Informes de solicitudes de acceso a la
informacién. De conformidad con lo establecido en el literal h) del articulo 11 de la Ley 1712 de
2014, los sujetos obligados deberan publicar los informes de todas las solicitudes, denuncias y
los tiempos de respuesta”.

Ley 1755 del 30 de junl10 de 2015 "Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticidén y se sustituye un titulo del codigo de procedimiento administrativo y de la contencioso
administrativo"

Ley 1757 de 2015 “...Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion
del derecho de acceso a la informacién publica nacional y se dictan otras disposiciones...”

Decreto 1078 de 2015. “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. Articulo 2.2.9.1.2.1 TIC para Servicios.
Comprende la provision de tramites y servicias a través de medios electrénicos, enfocados a dar
solucion a las principales necesidades y demandas de los ciudadanos y empresas, en
condiciones de calidad, facilidad de usa y mejoramiento continuo”.

Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015 Expedida par el Ministerio de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones de Colombia - MINTIC "Por la cual se reglamentan los
Articulos 2.1.1.2.1.1., 2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2 y el Pardgrafo 2 del Articulo 2.1.1.3.1.1. Del
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Decreto No. 1081 de 2015". Articulo 3 Estdndares para publicacion y divulgacién de la
informacién - Anexo 1 Numeral 10.10. Informe peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
solicitudes de acceso a la informacion. El sujeto obligado debe publicar un informe de todas las
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de acceso a la informacién recibida y la
relacién consolidada de tiempos de respuesta relacionados, junta con un analisis resumido de
este mismo tema (...).

o Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2
del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente”.

e Circular Externa No. 001 de 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de
Control Interno de las Entidades “Orientaciones para el seguimiento a la atencién adecuada de
los derechos de peticion”.

e Articulo 5 del Decreto 491 de 2020 el Gobierno Nacional “..Ampliacion de términos para atender
las peticiones. Para las peticiones que se encuentren en curso 0 que se radiquen durante la
vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la
Ley 1437 de 2011...”

e Decreto 350 de 2013 “Por el cual se establece la estructura de la Direccion Nacional de
Bomberos, se determina las funciones de sus dependencias y se dictan otras disposiciones”.

o Resolucion 218 de 2019. “Por la cual se madifica la resolucion 384 de2018 que reglamenta el
tramite interno de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias ante la Direccion
Nacional de Bomberos de Colombia.

5. METODOLOGIA

La Oficina de Control Interno, mediante correo electronico de fecha 15 de febrero de 2021, solicitdé a la
Subdireccién Administrativa y Financiera la informacion relacionada con el tramite de las PQRSD radicadas
en la Entidad en el segundo semestre 2020, y como respuesta fueron allegados los informes mensuales
y semestral consolidado de julio-diciembre de 2020, de los cuales se establecio un total de 825 radicados
recibidos en el periodo de seguimiento, tomando para el cumplimiento de los objetivos propuestos una
muestra representativa de 90 PQRSD, para verificar la informaciéon allegada por la Subdireccion
Administrativa y Financiera frente al Sistema de Gestion Documental ORFEO, para establecer el tramite
dado a las PQRSD dentro del periodo de corte.

6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO
La Oficina de Control interno ejecutd el seguimiento a las PQRSD, radicadas en la entidad dentro del

periodo 01 de julio y el 31 de diciembre de 2020, con el fin de evidenciar el cumplimiento de la normatividad
vigente para atender las peticiones que se radican en la entidad.

De acuerdo con el ordenamiento normativo, para que el derecho de peticion sea efectivo, se le impone al
3
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Estado o a la Entidad requerida, la obligacion expresa de dar una pronta resolucion a las solicitudes, con
respuesta de fondo, clara, precisa y congruente con lo solicitado.

El estado de las PQRSD observados, asi como el tipo de queja, las dependencias a cargo de realizar los
trdmites correspondientes y la verificacién adelantada por el equipo auditor se muestran a lo largo de este
informe.

Asi las cosas, una vez se concluyd con la verificacion de la informacion y analizados los soportes
suministrados por la Oficina de Control Interno, se remitid el Informe Preliminar a la Subdireccion
Administrativa y Financiera, para que de acuerdo con los procedimientos internos, en el término de tres (3)
dias habiles a partir de la fecha de notificacion, en caso de que tuvieran observaciones o solicitudes de
ajuste, las allegaran a esta dependencia, junto con los soportes o0 evidencias correspondientes, con el fin
de continuar con el tramite y emision del informe final.

Por lo anterior, mediante comunicado del 22 de abril de 2021, la Subdireccién Administrativa Y financiera,
se pronuncié Unicamente respecto a los hallazgos:

La Oficina de Control Interno al verificar, la publicacion en pagina web de los Informes de Solicitudes de
Acceso a Informacién Publica, tanto mensual como semestral consolidado de las PQRSD 2020, verificando
ademas que contengan “... todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto
obligado.”, al respecto pudo establecer, que no obstante cumplirse con la estructura del informe, no se
habia cumplido con la obligacién de publicar el informe mensual de diciembre, ni el consolidado semestral
del Il semestre de 2020, con ello incumpliéndose lo preceptuado en el Literal h del Articulo 11 de la Ley
1712 de 2014, en concordancia con lo establecido en el Articulo 48 de la Resolucion 218 de 2019 de la
DNBC.

Adjuntando pantallazos de los informes subidos a la pagina web de la DNBC en donde se pueden observar
gue ya esta el informe mensual de diciembre y el consolidado semestral del || semestre de 2020.

Igualmente, se pronunciaron respecto al hallazgo: Al verificarse en el presente ejercicio de seguimiento, la
informacion publicada respecto de los canales oficiales de la Entidad se observd, que lo publicado de los
canales presencial y telefénico de la Entidad en la pagina web, se encuentra desactualizado, pues todavia
aparece como direccion de la sede de la Entidad Carrera 30 N0.852-39/47 y como numero telefénico el
2571263-2571276, con ello no solo vulnerando el derecho de peticion de los ciudadanos, sino ademas
desconociéndose los principios del Articulo 4 de la Ley 1712 de 2014 y la 52. Dimension de Informacion y
Comunicacion de MIPG-comunicacién externa y el Articulo 8 de la Resolucion 218 de 2019 de la DNBC

Allegando pantallazo de la informacién publicada respecto de los canales oficiales de la Entidad
actualizada.

Por lo anterior, revisadas y analizadas las evidencias allegadas para desvirtuar las no conformidades
observadas por la Subdireccion Administrativa y Financiera al informe preliminar, esta Oficina de Control
Interno las valida y desestima los hallazgos.
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6.1 Verificar el funcionamiento de la recepcién, distribucion y seguimiento de peticiones, quejas,

reclamos sugerencias y denuncias formuladas por los ciudadanos ante la DNBC

Atendiendo a que la atencion oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias es
uno de los elementos del cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano que hace
parte del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, es un elemento que permite consolidar la cultura
de servicio al ciudadano por parte de los servidores de la entidad. La Oficina de Control Interno de
conformidad con lo establecido por la normatividad aplicable, realiz6 seguimiento a este proceso, y

evidencio:

Tabla No. 1 Verificacion lineamientos de la Ley 1474 de 2011

“En toda entidad publica, debera
existir por lo menos una
dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se
relacionen con el cumplimiento de
la mision de la entidad”.

La Entidad, cuenta con la dependencia
encargada de recibir, tramitar y resolver las
qguejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen; esto, gracias a que el
Numeral 20 del Articulo 10 del Decreto 350 de
2013, “Por el cual se establece la estructura
de la Direccion Nacional de Bomberos, y se
determina las funciones de sus dependencias
y se dictan otras disposiciones” deleg6 en la
Subdireccién Administrativa y Financiera esta
actividad, la cual cumple a través del Proceso
de Gestion y Atencion al Usuario, el cual
ademas de los preceptos normativos, para el
cumplimiento de su funcién a nivel interno,
cuenta con los siguientes documentos:

Resolucion 218 de 2019. “Por la cual se
modifica la resolucion 384 de2018 que
reglamenta el tramite interno de peticiones,
guejas, sugerencias, reclamos y denuncias
ante la Direccion Nacional de Bomberos de
Colombia.

Instructiva entrada de PQRSD en cada canal
de atencidn disponible al usuario V.1

Procedimiento PC-AV-01 Recepciodn,
Distribucién, Seguimiento y Salida de PQRSD

Protocolo de atencion al usuario.

Politica de proteccion de datos

Circular Externa No. 001 De manera directa
también participa el Proceso Formulacion,
Actualizaciéon y Acompafiamiento Normativo y
Operativo (FANO) de la Subdireccion

Conformidad
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Estratégica y de Coordinacion Bomberil a
través del “Procedimiento para absolver
consultas juridicas y técnicas por diferentes
canales”, c4digo PC-NO-02 v. 1.

Verificando que para diciembre de 2020, la
Oficina de Atencion al Usuario cuenta con 3
profesionales asignados desde el mes de
marzo de 2020, para verificar la operatividad
de la atencién de las PQRS.

“La oficina de control interno deberd
vigilar que la atencién se preste de
acuerdo con las normas legales
vigentes y rendira a la administracion
de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web
principal de toda entidad publical
debera existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos de facil
acceso para que los ciudadanos
realicen sus comentarios”.

* Se evidenci6, que la pagina principal de la entidad
cuenta con la opcién del mena principal
denominado  https://dnbc.gov.cofindex.php/atencion-
al-ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-
denuncias en el que se hace mencion a los
mecanismos para atender PQRSD.

Conformidad

“Todas las entidades publicas
deberan contar con un espacio en su
pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas Y|
denuncias de los actos de corrupcién
realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan
conocimiento, asi como sugerencias
gue permitan realizar modificaciones
a la manera como se presta el servicio

lpublico”.

*Se evidencié que en la pagina principal de la
entidad se implementd el formulario electrénico
de radicacién y consulta de peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y solicitudes de informacién
publica, el cual estuvo en funcionamiento durante
el segundo semestre de 2020.

Conformidad

6.1.1. Canales o Mecanismos para la Atencion del Grupo de Valor que Interacttua con la

Entidad

En desarrollo del seguimiento, la Oficina de Control Interno evidenciéo que se cumple con lo
dispuesto en la Resolucion 218 de 2019, “Por la cual se modifica la resolucion 384 de2018, se
reglamentaron los canales oficiales para la recepcion de PQRSD, asi:
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Tabla No. 2 Fuentes y mecanismos de atencién de la ciudadania

Resolucion N° 2018 de 2019.“Por la cual
se madifica la resolucién 384 de 2018 que
reglamenta el tramite interno de peticiones,
quejas, sugerencias, reclamos y denuncias
ante la Direccion Nacional de Bomberosde
Colombia”

“Articulo 3. Canales oficiales. Loscanales
oficiales definidos por la Entidad para la
recepcion de las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias -PQRSD-
presentadas por la ciudadania son los
siguientes:

Presencial.
Telefénico.
Virtual.
Escrito.

Protocolo de Atencién al Usuario en el
Marco de la Emergencia Sanitaria a Causa
del Covid-19

En seguimiento se pudo verificar la publicacion
de la Resolucién 2018 de 2018. En el enlace
https://dnbc.gov.co/atencion-al-

ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-

sugerencias-y-denuncias, la cual relaciona los

canales oficiales de la Direcciéon Nacional de

Bomberos, asi:

e Presencial

e Escrito

e Formulario PQRSD
https://bomberos.mininterior.qgov.co/node/2
6906 Buzdn de sugerencias
Correo

Electrénico:

atencionciudadano@dnbc.gov.co

e Virtual: Corresponde al chat disponible en
la pagina Web de la Entidad.
http://bomberos.mininterior.gov.co/contac
teno YouTube: DNBomberosCol
Twitter: @DNBomberosCol

Telefdnico
e Celular: 310 241 4387

e Se observé igualmente, el cumplimiento de
la DNBC, a los lineamientos del Gobierno
Nacional y las recomendaciones del
Ministerio de Salud y Proteccién Social en
relacion con la emergencia sanitaria
nacional, atendiendo a que tomo medidas
para la atenciéon y recepcion virtual de
documentos en la Entidad, y la radicacién de
comunicaciones, para evitar en la medida de
lo posible atencion presencial, para ello
expidiendo y publicando el Protocolo de
Atencién al Usuario en el Marco de la
Emergencia Sanitaria a Causa Del Covid-19,
el cual se encuentra publicado en la pagina
web de la Entidad mend Atencién al
ciudadano:
https://dnbc.gov.co/sites/default/files/2020-
08/ANEX0%201%20Protocolo%20covid-
19%20%281%29%20%282%29.pdf

Se evidencio la gestion de las PQRSD a través
del Sistema de Gestion Documental ORFEO, el

cual se parametriz0 para generar alertas de

Conformidad

Conformidad
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vencimiento de las PQRSD, observando asi lo
preceptuado en el MIGP-Dimension Gestion
Sistema de Gestion Documental — ORFEO con valores para resultados 3.2.1.3 Politica
Gobierno Digital, en aras de lograr procesos
internos, seguros y eficientes a través del
fortalecimiento de las capacidades de gestion
de tecnologias de informacion.

7.1 Analisis “Informe semestral de PQRSD” de Julio a diciembre de 2020 remitido por la Oficina
de Atencién al Usuario.

7.1.1 Total de PQRSD Recibidos en la DNBC, en el Segundo Semestre de 2020:

Para determinar el tratamiento de las PQRSD en la Direccion Nacional de Bomberos durante el periodo
evaluado, en primer lugar, es importante establecer del total de 825 radicados, las diferentes dependencias
de la Entidad, a las cuales se les asigné la responsabilidad de dar respuesta a los requerimientos dentro de

los términos legales previstos, evidenciando al respecto, que:

Cuadro No.1 Distribucion de PQRSD por dependencias

4 TOTAL DE RADICADOS ASIGNADOS EN EL SEMESTRE \

M Direccidn General

M Subdireccién Administrativa y Financiera

Subdireccién Estratégicay de
Coordinaciéon Bomberil

TOTAL DE RADICADOS ASIGNADOS EN

DEPENDENCIA ASIGNADA EL SEMESTRE
Direccion General 63
Subdireccion Administrativa y Financiera 110
Subdireccidon Estratégica y de Coordinacion Bomberil 652

K Total General 825 /

Fuente: Base de datos GAU

Informacién de la que observamos, que la dependencia a la que mas numero de radicados por

competencia le fueron asignados es la Subdireccion Estratégica y Bomberil con un total de 652
8
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requerimientos, los cuales representan el 79% del total de las peticiones registradas en el aplicativo
ORFEO, la segunda dependencia con el mayor numero de requerimientos fue la Subdireccion
Administrativa y Financiera con 110 requerimientos que representa un 13% del total de las peticiones
registradas en el aplicativo, y la tercera dependencia con registros es la Direccién General, con un total
de 63, los cuales representan el 7.63% deltotal de las peticiones registradas en ORFEO.

7.1.2 Canales de Recepcion de las PQRSD radicados en la DNB, en el Segundo Semestre de 2020.
De la informacién allegada por la Subdireccion Administrativa y Financiera- Oficina de Atencion al
Usuario, asi como del informe consolidado PQRSD segundo semestre de 2020, se establece que los
Unicos canales oficiales, utilizados para el ingreso de peticiones fueron el canal virtual con un 93% (771
radicados) y el canal escrito con un 7%(54 radicados).

Gréfica canales mas utilizado para la radicacion de PQRSD, en el segundo semestre 2020

Cuenta de Canal Oficial de Entrada

Total

Canal Oficial de Entrada  ~
= Canal Escrito

= Canal Virtual

7.1.3 Comunicaciones Recibidas en la DNBC, segun Tipificacion: A continuacién, se relaciona las
PQRSD recibidas en la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia. El total de peticiones se
encuentra distribuido por tipologia y peso porcentual como se muestra a continuacion:

Tabla No.3 Radicados de PQRSD clasificados por Tipologias

TIPOLOGIAS RADICADOS PORCENTAIJE
Consulta 70 8,48
Denuncia 1 0,12
Derechos de peticién B 0.36
Informe por congresista 9 1,09
Informes 22 2,67
Peticion de Documentos e Informacion 89 10,79
Peticion de Interés General 277 33,58
Peticion de Interés Particular 299 36,24
Peticion entre autoridades 25 3,03
Peticion por congresista 1 0,12
Queja 4 0,48
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N 17 2,06
Sugerencia 8 0,97
TOTAL GENERAL 825 100

Fuente: Grupo Atencion al Usuario

De la informacion reportada por la Subdireccion Administrativa y Financiera, en lo que se refiere a las
tipologias relacionadas en su consolidado semestral, es de resaltar que la de comun utilizacién entre los
ciudadanos y partes interesadas fue Peticion de Interés Particular con 299 radicados y un porcentaje de
participacion del 36% sobre el total de radicados; seguida, de Peticién de Interés General con 277 radicados
y un 34% de participacion; resaltando, por altimo, Peticion de Documentos e Informacion con 89 radicados
y un 11% de participacion sobre el total.

De lo anterior, al entrar a verificar las tipologias relacionadas en los informes de la Subdireccion
Administrativa y Financiera, frente a lo establecido en el Articulo 10 de la Resolucién 218 de 2019 que, para
efecto de la recepcion y tramite oportuno de las sugerencias, quejas y reclamos, determina que debemos
atender a los siguientes tipos y definiciones:

* Peticion: Es la peticion respetuosa elevada por cualquier usuario a la DNBC, por motivos de interés general
o particular, solicitando el reconocimiento de un derecho, intervencion de la entidad, resoluciéon de una
situacion juridica o prestacién de un servicio.

+ Solicitud de documentos: Solicitud de expedicién de copias de documentos que reposan en la Entidad

* Solicitud de informacién: Solicitud de acceso a la informacion publica que la DNBC genere, obtenga o
custodie, adquiera o controle en el ejercicio de sus funciones.

» Consulta: Solicitud para que la DNBC conceptie con una opinidn o criterio asuntos en relacion con las
materias a su cargo.

* Queja: Cuando se formula una manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios funcionarios o contratistas
de la DNBC, en desarrollo de sus funciones o durante la prestacion de sus servicios.

» Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucién para el mejoramiento
de los servicios de la Entidad.

* Denuncia: Cuando se pone en conocimiento de la entidad una conducta presuntamente irregular
para que se adelante la correspondiente investigacion disciplinaria, para lo cual se deben indicar
las circunstancias de tiempo, modo y lugar con el objeto de que ese establezcan
responsabilidades, denuncia que debera soportarse con el material probatorio correspondiente.

Tipologias que por ser definidos por la Entidad de acuerdo con lo establecido en el Articulo 14 de
la Ley 1755 de 2015 y tomadas en el acto administrativo que reglamenta las PQRSD atenderemos
en el presente seguimiento, sin desconocer que debido a la emergencia sanitaria que afecta al
pais, igualmente debemos tener en cuenta lo definido en el Articulo 5. del Decreto 491 del 28 de
10
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marzo de 2020, que determina la ampliacion de los términos sefialados en el precepto legal ya
mencionado, para atender las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante

la vigencia de dicha emergencia de la siguiente manera:

« Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a

Su recepcion.

Estard sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

0] Las peticiones de documentos y de informacién deberan resolverse dentro de los veinte

(20) dias

siguientes a su recepcion.

(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias
siguientes a su recepcion.

con las

7.2 Tiempos de Respuesta PQRSD
Para verificar la extemporaneidad de las respuestas y vencimiento de estas en la Entidad, en primer
lugar, verificaremos los tiempos de respuesta de las PQRSD recibidas en la DNBC, a partir de la
relacion de los tiempos de respuesta presentado por el Proceso de Gestion y Atencion al Usuario
de la Subdireccién Administrativa y Financiera, la cual relaciona un tiempo promedio de respuesta

en dias habiles para cada uno de los requerimientos segun su tipologia, asi:
Tabla No.4 Promedio de respuestas dias habiles respuestas PQRSD Il semestre 2020

Consulta

Denuncia

Derechos de peticién

Informes

Peticiéon de documentos e informacion

Peticion de interés general

Peticion de interés particular

Peticién entre autoridades

Peticion por congresista

Queja

Sugerencia

Solicitud

Fuente: Base de datos suministrada por la Oficina de Atencién al Ciudadano — PQR. Primer Semestre 2020

Por lo anterior, resulta de igual importancia en el presente ejercicio de seguimiento, resaltar el nivel de
respuesta de las PQRSD en la Entidad, estableciendo grafica y porcentualmente, que:

11
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ESTADO DE LAS PQRSD

700

630
600
500

400

300

Cantidad de Radicados y porentaje.

200
145

76,36
100
e

o
CUMPLIDO EN PROCESO EXTEMPORANEA VENCIDA
| CUMPLIDO | En Proceso Extemporanea | Vencida
| mRadicados | 630 | 24 | 145 | 26
m% 76,36 | 2,91 [ 17,58 | 3,15

El nivel de respuesta de la Entidad, que evidencia un cumplimiento de solo un 76% en el semestre, con un
nivel de extemporaneidad de 17,58% y de peticiones vencidas de 3.15%, lo cual refleja la necesidad de
establecer mecanismos de control, que permitan dar cumplimiento al 100% de respuesta, como es lo
legalmente ordenado.

7.3 Comparativo por tipologias primer semestre 2019 -2020

La Oficina de Control Interno realiz6 un Comparativo entre las peticiones por los diferentes canales, recibidos
en la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia en el primer semestre del 2020 Versus segundo semestre

de 2020, resultado que se observa a continuacion, porcentual y graficamente, asi:

Tabla No.5 Comparativo de tipologias | semestre y Il semestre de 2020

# RealeErieg Part?f:)ig:cién e Realezr og Part?f:)ig:cién
Consulta i 13,32 70 8,48
ﬁ?gf;?;‘cﬁéendocume“tos € 75 12,98 89 10,79
Peticion Gral. 188 32,53 277 33,58
Peticion Interés Particular 211 36,51 299 36,24
Peticion entre autoridades 14 2,42 25 3,03
Peticion por congresistas 3 0,52 1 0,12
Queja 1 0,17 4 0,48
Sugerencia 9 1,56 8 0,97
Denuncia 1 0,12
D. de peticion 8 0,36

12
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H/RELIISEC S Part;)fi Saecién 12 [RERIEEL S Part;)fis:cién

Informe x Congresista 9 1,09

Informes 22 2,67

N 17 2,06
Total 578 100 825 100

Fuente: Base datos suministrada por la Oficina de Atencién al Ciudadano-PQRSD Il semestre 2020

Del consolidado del | y Il semestre de 2020, se observa que las peticiones de interés particular es
la tipologia de comun utilizacion en la DNBC, las cuales tuvieron una disminucion de solo 0,51% en
el segundo semestre de 2020, pasando de un 36.51% a un 36%

Resaltando que en el Il semestre de 2020, la segunda tipologia mas utilizada fue la de peticiones
de interés de interés general con un 34% de participacion del total, que igualmente en el | semestre
fue la segunda mas utilizada con un 32.5%. Igualmente, se evidencia que en el Il semestre de 2020
las quejas aumentaron pasando de 1 a 4.

En cuanto a las tipologias: Sugerencia, denuncia, derecho de peticién, informe por congresista e
informes, no se manejaron en el | semestre de 2020

7.4. Verificacion del cumplimiento de oportunidad y materialidad establecidos por la Ley, para
atender las PQRSD formuladas por los ciudadanos.

De acuerdo con el ordenamiento normativo, para que el derecho de peticion sea realmente efectivo, se le
impone al Estado o a la entidad requerida la obligacién expresa de dar una pronta resolucion a las solicitudes,
es asi, que dentro del abundante desarrollo jurisprudencial que ha tenido este derecho, se han destacado los
siguientes presupuestos: 1. Oportunidad, 2. Debe resolverse de fondo, clara, precisa y congruente con lo
solicitado y 3. Ser puesta en conocimiento del peticionario.

En el mismo sentido la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 "Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticién y se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo", establece los términos para dar respuesta a las peticiones, los cuales para decidir o
responder se cuentan a partir del dia habil siguiente a la recepcion y seran atendidas de acuerdo con el medio
de presentacion utilizado por el ciudadano (escrito, verbal y virtual).

Teniendo en cuenta lo establecido en la normatividad citada en el criterio de seguimiento, la Oficina de Control
Interno-OCI procedio a verificar la atencién a los diferentes tipos de solicitudes efectuadas por los ciudadanos
a la Direcciéon Nacional de Bomberos de Colombia durante el periodo comprendido entre el 01 de julio y el
30 de diciembre de 2020, teniendo como base la informacién suministrada por la Oficina de Atencion al
Usuario y la verificacion de la informacion que se reporta en el aplicativo ORFEO.

Asi las cosas y en aras de evidenciar la gestiéon y atencidén brindada por las diferentes dependencias de la
Entidad, a las 825 PQRSD que les fueron asignados por parte de la Oficina de Atencion al Usuario, la Oficina
13
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de Control Interno realizé el seguimiento y verificacion a 90 PQRSD que fueron incluidos en la muestra
seleccionada aleatoriamente, entre los cuales se abordaron los diferentes estados en el tramite de los
mismos, esto es: respuesta, cumplidas, en proceso, extemporaneas y vencidas, encontrando al respecto
que:

7.4.1 Digitalizacion de respuesta:

Teniendo en cuenta, como ya quedo registrado en el presente informe que el mayor nimero de radicados en
el segundo semestre de 2020 ingreso por el canal correo electrénico, lo cual obliga a la dependencia que
tramite la PQRSD que al momento de notificar al usuario, no solo deba dejar evidencia adjunta del documento
de la respuesta, sino enviarla desde el correo respuestasatencionciudadano@dnbc.gov.co, con copia a
guienes proyectaron el documento.

Asi mismo, dejando el funcionario y/o contratista que tramité la informacion en el aplicativo Orfeo de cuando
y por cual medio envié la respuesta para realizar el adecuado seguimiento de salida de PQRSD.

Igualmente, que para proceder al archivo del documento en fisico, deba enlazar al radicado de entrada al
radicado de salida en fisico original; y por Ultimo para archivar en ORFEO asocie el documento de entrada
con el de salida y adicionalmente deje evidencia de la accion adelantada en la opcion archivar, es decir: envio
por correo electrénico con todos los datos de envio.

El contratista o funcionario debera tomar un pantallazo y la adjuntara en la parte de “documentos” en ORFEO
con la evidencia de envio, en donde se pueda verificar el dia y hora de este.

Por lo anterior, al entrar a verificar la Oficina de Control Interno la digitalizacién de las respuesta de las
dependencias a las PQRSD, se pudo determinar que del total de 825 radicados 317 aparecen sin radicado
de salida, lo cual no permite tener trazabilidad sobre un 38% del total de respuestas, y solo teniendo
informacion del tramite dado respecto del radicado 20203800019932 del 21/07/2020, de la cual se dejo
constancia de la programacién de una reunién virtual con el cuerpo de bomberos para aclarar dudas sobre
el tramite, los demas radicados, solo mencionan Se dio respuesta por correo electrénico.

Al verificar la digitalizacion y archivo de respuesta respecto de los 825
radicados, se pudo establecer que en 317 radicados que corresponden a
un 38% sobre el total de PQRSD del semestre, no tienen Orfeo de salida,
y solo uno de ellos, el radicado 20203800019932 del 21/07/2020, tiene
constancia de la programacion de una reunién virtual con el cuerpo de
bomberos para aclarar dudas sobre el tramite requerido, los demas
1 No Conformidad radicados sin nimero de salida, solo se menciona “Se dio respuesta por
correo electrénico”, falta de digitalizacion que permite la pérdida de
memoria institucional, y que no se pueda entrar a verificar la trazabilidad
de la respuesta por falta de registro para verificar si la respuesta, con ello
desconociéndose lo preceptuado en el Numeral 10 del Desarrollo del
Procedimiento de Recepcién, Distribucidon, Seguimiento y Salida de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

7.4.2 Inadecuada tipificacion de los radicados por tipologias

Para el presente seguimientoy con el fin de evidenciar la recepcion, clasificacion, entrega y tramite a las diferentes

14
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dependencias de los requerimientos que ingresan a la Entidad , a partir de la muestra de los 90 radicados,
verificamos su clasificacion por tipologia, relacionando ademas la dependencia encargada de su tramite, para con
ello determinar la utilizacion de las tipologias definidas por la DNBC en el Articulo 10 de la Resolucién 218 de
2019, informacioén que relacionamos, asi

Tabla No.6 Muestra de los 90 radicados clasificados por tipologia y dependencias

Direccion General

Subdireccion
Administrativa y
Financiera

Subdireccion
Estratégica y de
Coordinacion
Bomberil

Total, muestra por
tipologia

9

9

10 5 2 3 1 4 1 1 90

De la informacion relacionada en la tabla frente a lo estipulado en el acto que reglamenta las PQRSD en la
Entidad , se observan tipologias, que no estan definidas en el acto, tales como: peticion de documentos e
informacion, informes, peticion entre autoridades, informe por congresista, derecho de peticién y peticion por
congresista; lo anterior, se resalta toda vez, que el acto define claramente las tipologias como peticion,
solicitud de informacién, solicitud de documentos, en las cuales se deberia clasificar las peticiones de
autoridades, informe por congresista y peticion de congresista, eso haciendo su diferencia por los términos
que estipula para cada una, el mismo acto en su articulo 22.

No Conformidad

Inadecuada utilizacién de las tipologias establecidas por la
Entidad: Se observé que de los 825 radicados hay 9 que
corresponden a Informe por Congresista y 22 radicados a una
tipologia Informes, tipologias estas que no relaciona Ia
Resolucién 218 de 2019 de la DNBC en su Articulo 10 para
clasificacién y radicacion, por lo cual se debe proceder a
clasificarlas dentro de las tipologias establecidas, haciendo
claridad del término para su tramite de acuerdo a lo establecido
en el Articulo 22 de la Resolucion 218 para cuando un
Congresista presente una informacion, y para los informes se
de cumplimiento a lo establecido en el Numeral 5.48 del
Procedimiento de Recepcidn Distribucion Seguimiento y Salida
De Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
respecto a que GAU determinara un término prudente que no
exceda de los 15 dias habiles para que se brinde su
respectiva respuesta. Asi mismo, se evidencié de las tipologias




UMIDAD ADMINITRATIVA ESPECIAL

DIRECCION NACIONAL

ROS
COLOMBIA

DIRECCION NACIONAL DE BOMBEROS DE COLOMBIA
DNBC
PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO

CODIGO: XXXXX
IVERSION: XXX

FECHA EXPEDICION O
IACTUALIZACION:

MES DE ANO

PAGINA 16 de 38

FORMATO:

INFORME

utilizadas para la radicacion, que no se radica nada bajo las
tipologias solicitud de documentos y solicitud de informacion
las cuales operan para las solicitudes de las personas
naturales, con términos méas amplios que las solicitudes entre
entidades y autoridades, aspectos estos con los cuales se estd
inobservando lo establecido en los articulos 10 y 22 de la
Resolucién 218 de 2019 de la DNBC, y el Procedimiento de
Recepcion Distribucion Seguimiento y Salida De Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

7.4.3 Inadecuada tipificacion de los radicados por tematicas

Analizada la recepcion de los radicados para su clasificacion de acuerdo con las tipologias y términos de la Entidad,
en este seguimiento resulta de gran importancia revisar los radicados por sus tematicas y tiempos asignados con
el fin de garantizar que la recepcion, clasificacién, y entrega a las diferentes dependencias de los requerimientos

gue ingresan a la entidad y son radicados en el aplicativo ORFEOQ, tengan una adecuada clasificacion.

Lo anterior, en razén a que se puede vulnerar el derecho de peticion por incumplimiento en el término para dar
respuesta, al no tener claridad en el objeto de la peticion y las razones en las que fundamenta, por una inadecuada
clasificacién por su tipologia; con ello, igualmente afectando las estadisticas de las PQRSD, situacién que se

evidencio, asi:

Canal Virtual

20203800046782

2020-10-30

20202050076911

17/11/2020

Se radico como peticién de documentos e
informacién, con 20 dias de respuestas,
cuando el art.22 e la resolucion 218 de
2019 establece 10 dias para su resolucién,
toda vez que desde el Ministerio del
Interior, se preguntaba: Solicitud
informacién sobre proyectos de decreto
que se pretendan tramitar en el préximo
afio

Canal Virtual

20203800025322

4/08/2020

Sin radicado de
salida

15/09/2020

Se radico como consulta, pero laimagen de
la solicitud se refiere a que el Ministerio de
Justicia allega un memorando y sus anexos
de una respuesta de derecho de
peticion(cumplimiento de una sentencia)

Canal Virtual

20203800037112

9/09/2020

20202050064251

19/10/2020

Se radico como consulta, pero al revisar
corresponde a una notificacién de gestién
del Ministerio de Salud mediante la cual se
dio tramite a una peticién y se informa el
enlace para visualizar respuesta

Canal
Escrito

20203800029362

18/08/2020

Sin radicado de
salida

26/08/2020

Se registré como una sugerencia, pero
al revisar su tematica, se trata de una
solicitud de informacién relacionada
con un convenio de cooperacion para
obtener recursos para CBV a través del
bingo de FENABOCOL, sin que en
ninglin momento se haga referencia a
un consejo o propuesta que haga un
usuario 0 instituciébn para el

16
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mejoramiento de los servicios de la
Entidad.

Canal
Escrito

20203800051772

3/12/2020 | 20203800012761 | 15/12/2020 | de la Procuraduria, y en ningln

Se radicé como denuncia, pero al
revisar, se hace una solicitud al
director de la DNBC para que se
pronuncie sobre materias propias de
la Entidad dentro de una investigacion

momento se pone en conocimiento de
la entidad una conducta
presuntamente irregular para que se
adelante la correspondiente
investigacion disciplinaria

No Conformidad

Inadecuada tipificacion de radicados de acuerdo a su temética. Se
evidencian falencias en la radicacién de tipologias por su temética, toda
vez que el radicado 20203800046782 Se radic6 como peticién de
documentos e informacion, con 20 dias de respuestas, cuando el art.22
de la resolucion 218 de 2019 establece 10 dias para su resolucion, toda
vez que desde el Ministerio del Interior, se preguntaba: Solicitud
informacion sobre proyectos de decreto que se pretendan tramitar en el
proximo afio; el radicado 20203800025322 Se radico como consulta, pero
la imagen de la solicitud se refiere a que el Ministerio de Justicia allega un
memorando y sus anexos de una respuesta de derecho de
peticion(cumplimiento de una sentencia); el 20203800037112 Se radico
como consulta, pero al revisar corresponde a una notificacion de gestion
del Ministerio de Salud mediante la cual se dio trAmite a una peticién y se
informa el enlace para visualizar respuesta; el 20203800029362 Se
registré como una sugerencia, pero al revisar su temética, se trata de una
solicitud de informacion relacionada con un convenio de cooperacién para
obtener recursos para CBV a través del bingo de FENABOCOL, sin que
en ninglin momento se haga referencia a un consejo o propuesta que haga
un usuario o institucién para el mejoramiento de los servicios de la Entidad;
el 20203800051772 Se radic6 como denuncia, pero al revisar, se hace
una solicitud al director de la DNBC para que se pronuncie sobre materias
propias de la Entidad dentro de una investigacion de la Procuraduria, y en
ningin momento se pone en conocimiento de la entidad una conducta
presuntamente irregular para que se adelante la correspondiente
investigaciéon disciplinaria. Radicaciones estas con las que se esta
inobservando lo preceptuado en el Art.10 , 22 ,23 y siguientes de la
Resolucién 218 de 2019

7. 5 Respuestas Extemporaneas

La Oficina de Control Interno, teniendo en cuenta la informacion suministrada por el GAU, verifico 145

17
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peticiones con respuesta extemporanea, de ahi la necesidad de revisar la informacion de cada uno de los
radicados, para determinar silos servidores y contratistas encargados de atender las solicitudes dentro
del término legal establecido, en caso de no poder dar cumplimiento al plazo previsto, dieron
respuesta parcial debidamente sustentada y justificando porque no se puede atender en término al
peticionario; y si en caso de ser necesario fijaron un nuevo tiempo el cual no podia exceder el término al

inicialmente establecido, encontrando al respecto, que:

Tabla No7 Relacién de PQRSD Extemporaneas dentro del segundo semestre de 2020

Canal 1 de Julio de 24 de Agosto
Virtual 20202000016382 2020 20202050069561 de 2020 37
Canal 2 de julio de 29 de julio de
Virtual 20203800016432 2020 20202050068931 2020 24
Anotacion ORFEO: LA
Canal 2 de julio de 16 de octubre RESPUESTA FUE
Virtual 20203800016442 2020 20203500006701 de 2020 REDACTADA Y ENVIADA 2
POR CORREO.
- Anotacion ORFEOQ: la
\C/:i?trlf;ll 20203800016892 6 dezé)uzll(;) de 19 g: gg;l:)bre respuesta fue radicada 71
directamente son el solicitante
- - Anotacion ORFEOQ: ya se le
Sf:tr&z'l 20203800016902 6 dezg‘z"g de 81 dg&gg" de dio respuesta de parte del 18
area contractual.
Canal 6 de julio de 28 de agosto
Virtual 20203800016912 2020 20202000003351 del 2020 39
Canal 6 de julio de 21 de
. 20203800016972 ] 20202000007091 septiembre de 51
Virtual 2020
2020
- 24 de
Canal 20203800017012 6dejuliode | 5050050070391 | septiembre de 55
Virtual 2020 2020
Canal 6 de julio de 25 de agosto
Virtual 20203800017042 2020 20202050069631 de 2020 33
Canal 6 de julio de 21 de
. 20202000017162 20202000007101 septiembre de 52
Virtual 2020 2020
Canal 7 de julio de 26 de agosto
Virtual 20203800017392 2020 20202000005521 de 2020 33
Canal 7 de julio de 24 de
: 20203800017442 ] 20202050070421 septiembre de 54
Escrito 2020 2020
Canal 7 de julio de 27 de julio del
Virtual 20203800017502 2020 20202050068781 2020 93
8 de Anotacién Orfeo: Se da
Canal 20203800017542 7 de julio de septiembre de repuesta por correo 42
Virtual 2020 electrénico, se deja soporte
2020 >
digital.
Canal 7 de julio de 20202100003551 y 17 de julio del
Virtual 20203800017562 2020 20202100003561 2020 68
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. 14 de
Canal 20203800017592 7 de julio de 20203400006741 | septiembre de 46
Virtual 2020
2020
. 16 de
Canal 20203800017702 8 de julio de 20202000007001 | septiembre de 47
Virtual 2020
2020
Canal 9 de julio de 2de
4 20202000017802 20202050069741 | septiembre de 36
Virtual 2020
2020
Canal 9 de julio de
Virtual 20203800017882 2020 20202000005811 27 de agosto 32
Canal 14 de julio de 24 de
: 20203800018182 ! 20202050070431 | septiembre de 49
Virtual 2020
2020
Canal 15 de julio de 10 de
: 20202000018312 20202000011691 diciembre de 99
Virtual 2020
2020
Canal 15 de julio de 9de
4 20203800018352 20202000006331 | septiembre de 38
Virtual 2020
2020
Canal 15 de julio de 4 de
4 20203800018382 20202050069761 | septiembre de 35
Virtual 2020
2020
- 9de s .
Canal 20203800019342 17dejuliode | 5502000003991 | septiembre de | ANOtacion ORFEO: Respuesta 35
Escrito 2020 2020 proyectada Dra. Liz Alvarez
Canal 17 de julio de 01 de
Virtual 20203800019372 25020 20202100006121 septiembre 29
Canal 17 de julio de 16 de octubre
Virtual 20203800019402 2020 20203500006711 de 2020 61
11 de Anotacion ORFEO.
Canal 21 de julio de - RESPUESTA ENVIADA POR
Virtual 20203800019822 2020 20203500012451 d|C|ezr82(r)e de CORROE ELECTRONICO 97
CON ANEXOS
Canal 21 de julio de 4 de
4 20203800020022 20202050069901 | septiembre de 31
Virtual 2020 2020
Anotacion ORFEO: LA
. RESPUESTA FUE
\%?tﬁl 20203800020072 21 dggggo de 16 g: gg;‘ébre REDACTADA Y ENVIADA 60
POR CORREO
ELECTRONICO
Canal 21 de julio de 24 de
4 20203800020092 20202050070441 | septiembre de 45
Virtual 2020
2020
Anotacion ORFEO: LA
. RESPUESTA FUE
Canal 20202000020592 23deluiode | 20203500008761 | 1996 9CLOM | REDACTADA Y ENVIADA 59
POR CORREO

ELECTRONICO
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Anotacion ORFEO: LA
- RESPUESTA FUE
\%‘E‘tﬂ‘;‘l 20203800020862 23 dggggo de | 0203500008921 | 1° g: gg;%bre REDACTADA Y ENVIADA 59
POR CORREO
ELECTRONICO
L 10 de
Canal 20203800021212 24dejuliode | 5055000011791 | diciembre de 93
Virtual 2020
2020
11 de Anotacion ORFEO:
Canal 27 de julio de iy RESPUESTA ENVIADA VIA
Ganal 20203800021462 o 20203500012481 d|C|ezr32(r)e de | RS 93
CON ANEXOS.
L 30 de
Canal 20203800021662 2rdejuliode | 50505050069111 | diciembre de 105
Virtual 2020
2020
L 15 de
Canal 20203800021822 27 de julio de diciembre de 95
Virtual 2020
2020
Canal 27 de julio de 6 de octubre
Canel 20203800021862 o 20202000008191 e 49
Canal 28 de iulio de 15 de Anotacion ORFEO:
Canal 20203800021872 o 20203500000643 | diciembre de | RESPUESTA ENVIADA CON 94
2020 ANEXOS VIA CORREO.
Anotacion ORFEO: LA
. RESPUESTA FUE
\(/:I‘;‘trl‘f’;l 20203800021922 28 d%ggo de | 0203500008011 | 1° gee gg%bre REDACTADA Y ENVIADA 56
POR CORREO
ELECTRONICO.
Canal 28 de julio de 15 de Anotacion ORFEO:
Canal 20203800022052 o 20203500012751 | diciembre de | RESPUESTA ENVIADA POR 94
2020 CORROE CON ANEXOS
Canal 28 de julio de 5de
: 20203800022112 J 20202050075471 | noviembre de 68
Virtual 2020 2020
Canal 29 de julio de
Canel 20203800022452 o 20201200000333 | 06 de agosto 7
Canal 29 de julio de 10 de
: 20203800022462 ] 20202000011801 | diciembre de 90
Virtual 2020 2020
Canal 30 de julio de -
Canel 20202000022902 o 20202050069161 30 de julio 76
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23 de 23-09-2020 10:56 AM Archivar
&iﬁzll 20203800027352 10 dc:eeza(l)gz%sto septiembre de | Arbey Hernan Trujillo Mendez 31
2020 ARCHIVO 20202000007761
14-09-2020 15:52 PM Archivar
Marisol Mora Bustos Una vez
diligenciados y firmados los
documentos de pago por parte
del supervisor se da un visto
14 de bueno por parte del area
C_anal 20203800030742 23 de agosto septiembre de financiera en central de 20
Virtual de 2020 .
2020 cuentas, se radica y se sube
al secop 2, se obligay se da
tramite de pago en las fechas
establecidas dentro del
calendario de pago y
disponilidad del PAC
22-09-2020 14:25 PM Archivar
Canal 27 de agosto 22 de Carlos Armando Lépez
Virtual 20203800033342 de 20920 septiembre de | Barrera Se archiva por cuanto 18
2020 se respondié mediante
radicado 20201200000443
Canal
Virtual 20203800036442 7-sep.-2020
canal 20203800039512 23-sep.-2020
Virtual
\(/:i?tﬂ?all 20203800036372 7-sep.-2020 20201200000493 21-sep.-2020 30
06-11-2020 16:46 PM Archivar
Canal 20203800038502 18-sep.-2020 | 20202000009861 6-n0v.-2020 Cristhian Matiz se da 33
Virtual respuesta al orfeo
20202000009861
Canal 10-11-2020 15:02 PM Archivar
Virtual 20203800039242 22-sep.-2020 20202000010261 10-nov.-2020 Cristhian Matiz SE ARCHIVA 33
EL ORFEO 20202000010261
Canal 20203800035592 1-sep.-2020
Virtual
Canal . .
Virtual 20203800040862 29-sep.-2020 35 dias vencida
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Canal 05-11-2020 15:22 PM Archivar
Virtual 20203800038372 17-sep.-2020 20202050075531 5-nov.-2020 Melba Vidal archivo 33
20202050075531
\(/:iitrlﬁ\ll 20203800035902 3-sep.-2020 20202050072771 22-oct.-2020 41
30-09-2020 17:08 PM Archivar
Canal Carlos Armando Lépez
Virtual 20203800037582 14-sep.-2020 20201200000543 30-sep.-2020 Barrera Se archiva por cuanto 12
se dio respuesta mediante
radicado 20201200000543
canal 20203800039392 23-sep.-2020 39 dias vencido
Virtual
17-11-2020 12:18 PM Archivar
canal 20203800040882 29-5ep.-2020 | 20202050076891 | 17-nov.-2020 | £99arAlexander Maya Lopez 32
Virtual Se da respuesta con radicado
DNBC 20202050076891
Canal
Virtual 20203800036632 7-sep.-2020 20202050075471 5-nov.-2020 41
09-11-2020 19:19 PM Archivar
Canal Cristhian Matiz SE DA
Virtual 20203800038412 17-sep.-2020 20202000009851 9-nov.-2020 RESPUESTA AL ORFEO 35
20202000009851
12-11-2020 16:33 PM Archivar
Canal VIVIANA ANDRADE TOVAR
Virtual 20203800038012 16-sep.-2020 N/A 12-nov.-2020 Se dio respuesta al correo 40
indicado en el oficio con fecha
12 noviembre 2020.
\(/:i?trl]f;ll 20203800038242 17-sep.-2020 20202000010921 17-nov.-2020 40
10-11-2020 12:21 PM Archivar
Canal Julio Alejandro Chamorro
Virtual 20203800037192 9-sep.-2020 20202000007901 10-nov.-2020 Cabrera Se demoraron en 42
firma y envio
Canal
Virtual 20203800036862 8-sep.-2020 20202050075501 5-nov.-2020 40
\%?tﬁl 20203800040872 29-sep.-2020 35 dias vencida
\(/:Iftﬂz'l 20203800038892 21-sep.-2020 41 dias vencida
Canal
Virtual 20203800038022 16-sep.-2020
Canal 05-11-2020 10:54 AM Archivar
Virtual 20203800035642 1-sep.-2020 20202050075151 5-nov.-2020 Melba Vidal 20202050075151 45
archivo
Canal 20203800040762 29-s€p.-2020 35 dias vencida
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19-11-2020 14:36 PM Archivar
Canal Andrea Bibiana (;astaﬁeda
Virtual 20203800040442 28-sep.-2020 20202050076361 18-nov.-2020 | Duran SE DIO TRAMITE CON 34
RAD. 20202050076361
ENVIADO EL 18/11/2020
Canal
Virtual 20203800036762 8-sep.-2020
22-09-2020 13:49 PM Archivar
Canal Carlos Armando Lépez
Virtual 20203800037482 11-sep.-2020 20203000007241 22-sep.-2020 Barrera Se archiva por cuanto 7
se dio respuesta mediante
oficio 20203000007241
Canal 05-11-2020 15:16 PM Archivar
Virtual 20203800038132 16-sep.-2020 20202050075521 5-nov.-2020 Melba Vidal archivo 34
20202050075521
Canal
Virtual 20203800036362 6-sep.-2020
a‘:&‘;‘l 20203800035742 2-sep.-2020 20201200000473 21-sep.-2020 13
Canal 20203800041072 1/10/2020
Virtual
Canal 20203800041192 1/10/2020
Virtual
Canal
Virtual 20203800041262 1/10/2020
Canal 20203800041332 1/10/2020
Virtual
Canal 20203800041382 2/10/2020
Virtual
Canal 20203800041402 2/10/2020
Virtual
Canal 2020-10-05
Virtual 20203800041622 13:28:09
Canal 20203800041652 5/10/2020
Virtual
Canal 20203800041662 5/10/2020
Virtual
Canal 20203800041672 5/10/2020
Virtual
Canal
Virtual 20203800041722 5/10/2020
Canal 20203800041782 6/10/2020
Virtual
Canal 20203800041802 6/10/2020
Virtual
Canal 2020-10-06
Virtual 20203800041872 17:05:01
Canal
Virtual 20203800041892 6/10/2020
Canal 20203800041902 6/10/2020
Virtual
Canal Anotacion orfeo: tramitado bajo
Virtual 15 de el no. radicado dnbc no.
20203800041912 6/10/2020 20202050081841 diciembre de | *20202050081841* del 15-12- 45
2020 2020 doctor carlos julio rincon
Ayala director ejecutivo
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veeduria ciudadana bomberil
de colombia -veedubom correo
electrénico:
veedubom@gmail.com
referencia: radicado DNBC No.
20203800041272 y
20203800041912
Canal 20203800041932 6/10/2020
Virtual
Canal 20203800041942 7/10/2020 20201200012121 | ! d€ diciembre 39
Virtual de 2020
\%‘;‘tﬁz'l 27-10-2020 15:23 PM Archivar
Carlos Armando Lépez
20203800042002 7/10/2020 20201200000603 27/10/2020 Barrera ARCHIVO
20201200000603
Canal 20203800042032 7/10/2020
Virtual
\iftrl‘ﬂl 27-10-2020 15:27 PM Archivar
Carlos Armando Lépez
20203800042132 7/10/2020 20201200000613 27/10/2020 Barrera archivo
20201200000613
Canal 2020-10-07
Virtual 20203800042172 17:43:24
Canal 9 de diciembre | Anotacion ORFEO: Respuesta
Virtual 20203800042232 8/10/2020 20202000009401 de 2020 enviada para coordinar 40
reunion.
Canal Anotacion ORFEO: Se tramito
Virtual con oficio
**20202050081441** del 11-
12-2020. Sefiores NELSON
ANTQNIO ZULUAICA
PATINO CUERPOS DE
BOMBEROS VOLUNTARIOS
11 de DE BELLO ANTIOQUIA
20203800042302 8/10/2020 20202050081441 diciembre de Correo electrénico: 42
2020 bomberosbello@une.net.coy
CRISTIAN RICARDO
MONSALVE LOPEZ
CUERPOS DE BOMBEROS
VOLUNTARIOS DE AMALFI
ANTIOQUIA Correo
electrénico:
bomberosamalfil@gmail.com
Canal 2020-10-08
Virtual 20203800042312 16:14:50
Canal 2020-10-09
Virtual 20203800042382 11:32:26
\C/:ierltrt]gll 20203800042552 13/10/2020 20202000010641
Canal 20203800042692 13/10/2020
Virtual
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C_anal Anotacion ORFEO: Se tramito
Virtual con oficio
**20202050081451** del 11-
12-2020. LEONARDO REYES
11 de CONTRERAS - REYES Y
20203800043062 15/10/2020 20202050081451 diciembre de LEYES S.A.S. Correo 38
2020 electrénico:
notificacionesadministrativas
@reyesyleyes.com
Referencia: 20203800042302
y 20203800044702
\s'?tr‘]’z‘l' 20203800043132 15/10/2020 2020350001881 | 2 de diciembre 1o o
de 2020 enviada por correo electrénico 32
con anexos.
Canal 20203800043212 15/10/2020
Virtual
Canal
Virtual Anotacion ORFEO: Se tramité
con oficio No.
20202050081521** del 11-12-
1de | S HURTADO,
20203800043352 16/10/2020 20202050081521 dlClezrgg(r)e de Comandante y Representante 37
Legal Cuerpo de Bomberos
Voluntarios - Bahia Solano
Choco Correo Electrénico:
bomberbasol2016@gmail.com
Canal 20203800043962 19/10/2020 20212000013731 | 2°deenero 64
Virtual de 2021
Canal 22 de
Virtual 20203800044122 19/10/2020 20202000012951 diciembre de 43
2020
Canal 25 de enero
Virtual 20203800044162 19/10/2020 20212000013751 de 2021 64
Canal 20203800044192 19/10/2020 20212000013661 18 de enero 59
Virtual de 2021
Canal 22 de
Virtual 20203800044242 20/10/2020 20202000011931 diciembre de 42
2020
Canal
Virtual
Anotacion ORFEOQ: Se tramito
con oficio No.
**20202050081621** del 11-
11 de 12-2020. Sefior ESMERINDO
20203800044492 20/10/2020 20202050081621 | diciembre de PINTO ESCOBEDO 35
2020 Comqndante Bomberos
Leticia — Delegado
Departamental- JORGE
MARINO RUIZ Presidente
Junta de Dignatarios




CODIGO: XXXXX

= IVERSION: XXX
mDnNnﬁé DIRECCION NACIONAL DE BE):MBEROS DE COLOMBIA A EXPEDICION O
BOMBEROS DNB IACTUALIZACION:

COLOMBIA PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO MES DE ANO
PAGINA 26 de 38

FORMATO: INFORME

Sfr’tﬁe;'l 15 de Anotacion ORFEO:
20203800044542 20/10/2020 20203500012681 diciembre de RESPUESTA ENVIADA VIA 37
2020 CORROE ELECTRONICO
Canal 11 de
Virtual 20203800044632 21/10/2020 20202000012311 diciembre de 35
2020
C_anal Anotacion ORFEOQ: Se tramito
Virtual e
con oficio No.
**20202050081451** del 11-
12-2020. Sefior Doctor
11 de LEONARDO REYES
20203800044702 21/10/2020 20202050081451 | diciembre de e AS REYES Y 35
2020 AA.S. Correo
electrénico:
notificacionesadministrativas
@reyesyleyes.com.
Referencia: 20203800042302
y 20203800044702
Canal 18 de
Virtual 20203800044772 21/10/2020 20201200000653 diciembre de 40
2020
Canal 22 de
Virtual 20203800044782 21/10/2020 20202000011941 diciembre de 41
2020
Canal 22 de
Virtual 20203800044872 21/10/2020 20202000011961 diciembre de 41
2020
\(/:i?tnall 15de Anotacion ORFEO:
ua 20203800045682 26/10/2020 20203500012691 diciembre de RESPUESTA ENVIADA CON 33
2020 ANEXOS VIA CORREO.
Canal 17 de
Virtual 20203800045942 26/10/2020 20202050076911 noviembre de
2020
Canal 20203800045992 26/10/2020 20212000013881 21 de enero 57
Virtual de 2021
Canal 20203800046022 27/10/2020 20212000013891 | 2Ldeenero 56
Virtual de 2021
Canal 15 de Anotacion ORFEO: LA
Virtual 20203800046172 27/10/2020 diciembre de | RESPUESTA SE ENVIO VIA 32
2020 CORREO ELECTRONICO.
C_anal . Anotacion ORFEO: LA
Virtual 3 de diciembre
20203800046282 28/10/2020 20203500012011 de 2020 RESPUESTA SE ENVIO VIA 24
CORREO ELECTRONICO.
Canal Anotacion ORFEQ: Se da
Virtual _ 1rde respuesta por correo
20203800046552 29/10/2020 diciembre de P . ) . 32
2020 electroénico se deja evidencia
en digital.
Canal
Virtual 20203800046582 29/10/2020 20212000013811 21 dgezggiro 54
Canal
Virtual 20203800046592 29/10/2020 20212000013861 stgezggiro 59
Canal 8 de enero de
Virtual 20203800047012 3/11/2020 20202050082151 2021 44
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Canal 26 de
Virtual 20203800047332 5/11/2020 20202050079931 noviembre de 14
2020
Canal 20203800050942 30/11/2020 20212050083821 2 de febrero 45
Virtual de 2021
Canal 16 de
Virtual 20203800051062 1/12/2020 20202050081961 diciembre de
2020
Canal 20 de enero
Virtual 20203800051512 2/12/2020 20212000013771 de 2021
Canal 2 de febrero
Virtual 20203800052292 7/12/2020 20212050083881 de 2021
Canal 28 de enero
Virtual 20203800052352 9/12/2020 20212050083451 de 2021
Canal 27 de enero
Virtual 20203800052682 10/12/2020 de 2021
Canal 20 de enero
Virtual 20203800052822 11/12/2020 de 2021
Canal 30 de
Virtual 20203800052832 11/12/2020 20202050082071 diciembre de
2020
Canal 29 de
Virtual 20203800053412 14/12/2020 diciembre de
2020
Canal
Virtual 20203800055082 22/12/2020
Canal 30 de
Virtual 20203800055662 28/12/2020 diciembre de
2020
Canal 15 de enero
Virtual 20203800056092 29/12/2020 20212050083141 de 2021
Canal 13 de enero
Virtual 20203800056102 29/12/2020 20212050083151 de 2021

De la relacion de PQRSD con respuesta extemporanea hay que resaltar que, en 97 radicados del
total de 145 no tiene ninguna observaciéon, lo cual no permite evidenciar que la dependencia,
funcionario o contratista encargado de su tramite haya dado repuesta oportuna, hubiese notificado
la misma al usuario, y que dio cumplimiento a su deber de archivar fisicamente, archivar en Orfeo y
digitalizar la respuesta, ni que haya dado respuesta parcial, o haya informado al peticionario de la
necesidad de ampliar el plazo de respuesta.

En cuanto a los radicados: 20203800040872; 20203800038892 y 20203800040762 entre otros, no
obstante relacionarse como extemporaneas, al relacionar en cada una de ellas el tiempo de
respuesta asi respectivamente: 35 dias, 41 dias y 35 dias agregan vencida, lo cual genera
incertidumbre si finalmente se le dio trdmite 0 no, y en consecuencia con ello que se pueda generar
informacién que no corresponde a la realidad
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Por lo anterior, y de los radicados relacionados debemos determinar la siguiente:

Falta de atencion a las PQRSD dentro de los términos legales. Se
encontro que en 145 PQRSD de los 825 radicados del segundo semestre
de acuerdo con la base de datos suministrada por la GAU, se
4 No Conformidad respondieron de forma extemporanea, sin que haya evidencia, que
dieron respuesta parcial debidamente sustentada y justificando
porque no se pudo atender en término al peticionario; y si en caso
de ser necesario que hayan fijado un nuevo tiempo que no excediera el
término inicialmente establecido.

Asi mismo, de la relacion de PQRSD con respuesta extemporanea hay
gue resaltar que, en 97 radicados del total de 145 no tiene ninguna
observacién, lo cual no permite evidenciar que la dependencia,
funcionario o contratista encargado de su trdmite haya dado repuesta
oportuna, hubiese notificado la misma al usuario, y que dio cumplimiento
a su deber de archivar fisicamente, archivar en Orfeo y digitalizar la
respuesta, ni que haya dado respuesta parcial, o haya informado al
peticionario de la necesidad de ampliar el plazo de respuesta.

De igual manera, en cuanto a los radicados: 20203800040872;
20203800038892 y 20203800040762 entre otros, no obstante
relacionarse como extemporaneas, al relacionar en cada una de ellas el
tiempo de respuesta asi respectivamente: 35 dias, 41 dias y 35 dias
agregan vencida, lo cual genera incertidumbre si finalmente se le dio
trAmite o no, y en consecuencia con ello que se pueda generar
informacién que no corresponde a la realidad.

De las situaciones anteriores incumpliéndose asi los términos sefalados
en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, y su paragrafo: “...Articulo 14.
Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo
norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion
debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su
recepcion...”

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la
peticion en los plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta
circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término sefialado
en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el
plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

7.5.1 Debilidades en la fijacion de términos legales de respuesta

Igualmente, del seguimiento a los tiempos de respuestas de las PQRSD en la Entidad, se evidenci6, que
no hay unidad de criterio en el manejo de términos de respuesta legal, ya que para algunas tipologias
como las peticiones, consultas y solicitudes acogen los términos especiales que trata el Articulo 5. del
Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, en otras tipologias los términos del Articulo 14 de la Ley 1755 y
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en otras ocasiones dentro de la misma tipologia toman los términos especiales del Decreto de emergencia
sanitaria para unos radicados y para otros los de la Ley 1755, lo cual evidencié la OCI, asi:

Tabla No 8 Falta de unidad de criterio en la asignacion de términos legales para dar respuesta

Queja 10 30 20203800052822 del 11 de diciembre de 2020
. 20203800029362 del 18 de agosto de 2020
Sugerencias 15 30 20203800030982 del 24 de agosto de 2020
. 20203800019852 del 21 de julio de 2020
Sugerencias 30 30 20203800023742 del 31 de julio de 2020
Peticion entre 1 20203800016902 del 6 de julio de 2020
autoridades 5 0 20203800021472 del 27 de julio de 2020
L 20203800022922 del 30 de julio de 2020
Peticion entre 2
autoridades 10 10 20202000017942 del 10 de julio de 2020

Se evidenci6 en relacion con los tiempos de respuesta asignados por el
Proceso de Gestion y Atencién al Usuario de la Subdireccion
Administrativa y Financiera, que no hay unidad de criterio en el manejo
5 No Conformidad de términos ya que para algunas tipologias como las peticiones,
consultas y solicitudes acogen los términos especiales que trata el
Articulo 5. del Decreto 491 del 28 de marzo de 2020 de 30 dias; en otras
tipologias los términos del Articulo 14 de la Ley 1755 y el Art. 22 de la
Resolucién 218 de 2019, desconociendo los términos que nos rigen en
el actual estado de emergencia sanitaria; y asi mismo se observo, que
dentro de la misma tipologia dan términos diferentes para la respuesta
circunstancias evidenciadas por la OCl en los radicados:
20203800052822; 20203800029362; 20203800030982;
20203800019852;  20203800023742  2020; 20203800016902;
20203800021472; 20203800022922 y 20202000017942, con ello
inobservando se lo establecido en el Articulo 5 del Decreto 491 de 2020

7.6 Respuestas vencidas

Atendiendo, a que de la base de datos que emplea la Oficina de Atencion al Usuario debe
controlar que los servidores y/o contratistas responsables de dar respuesta a las PQRSD lo
hagan bajo los términos estipulados en el marco normativo, gracias al monitoreo y seguimiento
de la entrada y salida de las respuestas; es importante en este seguimiento verificar el resultado
del seguimiento, del GAU, para el cumplimiento de su funcién, encontrando que:
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Tabla No 9 Relacion de PQRSD vencidas dentro del segundo semestre de 2020

Canal Virtual 20203800016332 1 de Julio de 2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual 20203800016472 2 de Julio de 2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual 20203800017032 6 de Julio de 2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Escrito 20203800018402 15 de Julio de 2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porque no se ha dado respuesta
Canal Virtual 20203800018912 16 de Julio de 2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porque no se ha dado respuesta
Canal Virtual 20202000020652 23 de Julio de 2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual 20203800022972 30 de Julio de 2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual
20203800042162 7/10/2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porgque no se ha dado respuesta
Canal Virtual
20203800044012 19/10/2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual
20203800044592 20/10/2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porque no se ha dado respuesta
Canal Virtual
20203800045142 21/10/2020 Sin respuesta

No se registra informacién que indique
porgue no se ha dado respuesta
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Canal Virtual
20203800045422 23/10/2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual
20203800045842 26/10/2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual
20203800045922 26/10/2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porque no se ha dado respuesta
Canal Virtual
20203800045972 26/10/2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual
20203800045982 26/10/2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual
20203800046272 27/10/2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual
20203800046322 28/10/2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Escrito 20203800046622 29/10/2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual 20203800047022 3/11/2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porgque no se ha dado respuesta
Canal Virtual 20203800047052 3/11/2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porque no se ha dado respuesta
Canal Virtual 20203800048322 11/11/2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Escrito 20203800048392 12/11/2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porgue no se ha dado respuesta
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Canal Virtual 20203800048852 17/11/2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porque no se ha dado respuesta
Canal Virtual 20203800049132 18/11/2020 Sin respuesta
No se registra informacion que indique
porgue no se ha dado respuesta
Canal Virtual 20203800050082 24/11/2020 Sin respuesta
No se registra informacién que indique
porque no se ha dado respuesta

De la informacién de los radicados vencidos, no se evidencia informacién ni de las dependencias, ni del
resultado del seguimiento y monitoreo que debe realizar la GAU., respecto al incumplimiento de la Entidad
para tramitar las solicitudes relacionadas.

Se encontrd que 26 PQRSD de las 825 radicadas en la DNBC, no se
respondieron, y al revisar la base de datos del GAU control de los
servidores y/o contratistas responsables de dar respuesta, no hay
6 No Conformidad evidencia del monitoreo y seguimiento de la entrada y salida de
las respuestas, de estos radicados con ello inobservandose lo
establecido en el Articulo 23 de la Constitucion Politica, los términos
sefialado en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el Numeral 5.7 del
Procedimiento de Recepcion, Distribucidon, Seguimiento y Salida de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias..

7.7. Controles Para La Atencién de PQRSD

De la informacion relacionada en las tablas de radicados con respuesta extemporaneas y vencidas, y el
andlisis del nivel de respuesta de la Entidad, se hace necesario recordar lo establecido en La Guia
Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano “LINEAMIENTOS
GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS” en el item Controles que establece: « “Oficina de Control Disciplinario Interno: Las
entidades deben organizar una oficina, que se encargue de adelantar los procesos disciplinarios en contra
de sus servidores publicos.

Las oficinas de control disciplinario deberan adelantar las investigaciones en caso de: (i) incumplimiento
a la Respuesta de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en los términos contemplados en la ley y
(ii) quejas contra los servidores publicos de la entidad.”

Por lo cual se verificd en este seguimiento, que la Oficina de Control Interno Disciplinario a la fecha del
presente seguimiento no ha iniciado procesos disciplinarios, por inoportunidad y vencimiento de los
32
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términos de las PQRSD, aduciendo que no han sido informados de incumplimientos por parte de la
Oficina de Atencion al Usuario.

Numero Tipo de hallazgo Descripcion del hallazgo
Se evidencio que la Oficina de Control Interno Disciplinario no ha dado
cumplimiento a lo establecido en la Guia Estrategias para la
Construccion del PAAC en cuanto a “adelantar las investigaciones en
7 No Conformidad caso de: (i) incumplimiento a la Respuesta de peticiones, quejas,

sugerencias y reclamos en los términos contemplados en la ley vy (i)
quejas contra los servidores publicos de la entidad.” Generadas
durante el Il semestre de 2020

7.8. DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

Teniendo en cuenta la informacién suministrada por la profesional especializada a cargo de sustanciar los procesos
disciplinarios de la entidad, durante el segundo semestre del 2020, no se reportaron quejas o denuncias por actos

de corrupcion.

7.9 ACCIONES DE TUTELA INTERPUESTAS POR PRESUNTA VULNERACION AL DERECHO DE PETICION:

De la informacién reportada en ORFEO, se observo que se radicaron veinte (21) acciones de orden constitucional
impetradas en el periodo comprendido entre el 01 de julio al 30 de diciembre de 2020 en donde se vinculd
inicialmente a la DNBC, y de las que se debe resaltar que todas se iniciaron por vulneracion del derecho de
peticion, las cuales a la fecha cuentan todas con fallo de primera instancia, en donde 10 se fallaron declarando
improcedente o negando la accion, y en 10 se desvinculo a la Direccién Nacional de Bomberos, y en una se notificd

fallo y se debié dar cumplimiento al fallo, acciones que se relacionan, asi:

Tabla No. 10 Relacion tutelas Il Semestre de 2020

: Fecha de . : e . \
Radicado de entrada radicacion Tutelante Accionado Autoridad judicial Radicado de salida
20203800015642 24/06/20 EASMAN NEIVA CBV LA PLATA Juzgﬁgn%?‘;;‘l’ Cvi 20202050068331
INSPECCION DE JUZGADO
POLICIA Y PROMISCUO
1/07/2020 CBV URRAO ALCALDIA MUNICIPAL DE 20202050068441
MUNICIPAL URRAO URRAO
DIRECCION JUZGADO DECIMO
2/07/2020 MANUEL SALAZAR NACIONAL DE CIVIL DEL CIRCUITO 20202050068521
BOMBEROS DE BUCARAMANGA
Jose Ricardo Burbano Juzgado Segundo
20203800019212 17/07/2020 CBV TIMBIO Promiscuo Municipal 20202050068961
Chaverra L
de Timbio
Juzgado Octavo
20203800022092 28/07/2020 CARLOS JULIO MINISTERIODE | 1 )5ral del Circuito de 20202050069101
RINCON JUSTICIA Bogota
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Radicado de entrada Fepha fj,e Tutelante Accionado Autoridad judicial Radicado de salida
radicacion
DIRECCION JUZGADO 37 CIVIL
20202000022912 30/07/2020 NATALIA RINCON NACIONAL DE CIRCUITO DE 20202050069171
BOMBEROS BOGOTA
DNBC Y
< JUZGADO 01 CIVIL
ALCALDIA DELEGACION
20203800023712 31/07/2020 ARCABUCO DEPARTAMENTAL CIRCU_II_L(?\I?EYACA 20202050069181
DE BOYACA
DEPARTAMENTO Juzg"’:jde‘l’ girr'g:ﬁtr;’ Cvil
20202000026742 6/08/2020 Elizabeth Cantillo NACIONAL DE Especializado en 20202050069401
Osorio PLANEACION Y S ;
OTROS Restitucién de Tierras
de Santa Marta
20203800030722 21/08/2020 JOSE REINEL Egﬁ%ﬁ%gg PENAL MUNICIPAL 20202050069651
CAICEDO MOLINA VOLUNTARIOS PALMIRA
PALMIRA
. DIRECCION Juzgado Veintirés de
20203800037552 14/09/2020 | Calos i“gfaR'”CO” NACIONAL DE Familia en Oralidad 20202050070281
Y BOMBEROS de Bogota
Juzgado Segundo
20203800037672 15/09/2020 SANTIAGO RUBIO CBV CANDELARIA Municipal Candelaria 20202050070291
Valle
20203800038152 16/09/2020 KAROL SAENZ CBV ZARZAL Juzgado Promiscuo 20202050070321
Municipal De Zarzal
DIRECCION )
Juzgado Primero
MERIA DEVORA NACIONAL DE . -
20203800038382 17/09/2020 LONGA BOMBEROS Y Prgzga:gadveerljigha 20202050070451
OTROS
JUZGADO PRIMERO
CBV CONTRALORIA DEC'E%XE'\\‘(AS
20203800041112 30/09/2020 FLORIDABLANCA FLO'VIRL:S,IA%E::\]CA COMPETENCIAS 20202050070851
MULTIPLES DE
FLORIDABLANCA
Juzgado Promiscuo
20203800041182 1/10/2020 DIEGO GUERRERO CBV SIBUNDOY Municipal de 20202050071141
Sibundoy
CBvV MELQAR JUZGADO
< DIRECCION PROMISCUO DE
20203800041962 6/10/2020 BILI AVILA NACIONAL DE FAMILIA DE 20202050072071
BOMBEROS MELGAR
. . - Juzgado 001
Juan Carlos Laiton Contraloria Municipal . .
20203800042962 13/10/2020 Moreno de Floridablanca Competgnma Multiple 20202050072491
Floridablanca
. L . Juzgado 012 Penal
Allan Humbeiro Direccion Nacional con Funcioén de
20203800043052 15/10/2020 Ramirez Guerrero De Bomber_os de Conocimiento del 20202050073131
Colombia S p
Circuito de Bogota
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Radicado de entrada Fepha fj,e Tutelante Accionado Autoridad judicial Radicado de salida
radicacion
Eliana Del Pilar Lépez Direccién Nacional Juzgado Treinta de
20203800044112 19/10/2020 . P De Bomberos de g - 20202050073511
Rodriguez . Familia
Colombia
. L . Juzgado Primero Civil
Valentina Giiza Direccion Nacional de Circuito
20203800048712 17/11/2020 De Bomberos de o 20202050076881
Santana B Especializado
Colombia L .
Restitucién de Tierras
Juzgado Doce
VIGIAS DEL CAFE - MINISTERIO DEL Administrativo de
20203800050892 30/11/2020 GLORIA WILCHES INTERIOR Oralidad de Bogota — 20202050080301
Seccion Segunda

Acciones de tutelas por las cuales se debe tener la trazabilidad de las PQRSD, contar con los archivos fisicos t
digitales, completos y en orden, donde se mantenga la memoria institucional de la Entidad

CONCLUSIONES

Se concluye a partir del seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del
segundo semestre de 2020, que el Sistema de Control Interno es susceptible de mejora teniendo en
cuenta, que:

v' Se evidencié de los 825 radicados, que solo hay un nivel de cumplimiento en el tramite de las
PQRSD en la Entidad del 76.65%, con una extemporaneidad del 17.58% y de vencimiento del
3.15%, con lo cual la Entidad podria estar vulnerando los Derechos Fundamental de Peticion,
y el de acceso a los documentos publicos, pues el objetivo de estos es obtener pronta respuesta
dentro de los términos establecidos en la Ley.

v' Se evidenciaron debilidades en el seguimiento del Proceso de Atencién al Usuario, y de cada
uno de los procesos responsables de atender las PQRSD, atendiendo al numero de radicados,
vencidos y extemporaneos, y por la falta de informacién del seguimiento y monitoreo de las
bases de datos, el cual se establece como control a los funcionarios y contratistas encargados
de tramitar las PQRSD.

v Lo anterior, atendiendo en 97 radicados del total de 145 no tiene ninguna observacion, lo cual no
permite evidenciar que la dependencia, funcionario o contratista encargado de su tramite haya
dado repuesta oportuna, hubiese notificado la misma al usuario, y que dio cumplimiento a su
deber de archivar fisicamente, archivar en Orfeo y digitalizar la respuesta, ni que haya dado
respuesta parcial, o haya informado al peticionario de la necesidad de ampliar el plazo de
respuesta.

v Igualmente, en los radicados relacionados como extemporaneas para la fecha de corte del
presente seguimiento, al analizar su estado se establece extemporanea vencida, lo cual genera
incertidumbre si finalmente se le dio tramite o no, y en consecuencia con ello que se pueda
generar informacion que no corresponde a la realidad
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Se observéd que 145 de las 825 peticiones tramitadas por las diferentes dependencias de la
entidad, se respondieron de forma extemporanea, incumpliendo lo dispuesto en la Ley 1755 de
2015 que establece en el Articulo 14. “...Articulo 14. Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda
peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion...”

Se encontrdé que a la fecha del seguimiento hay 26 PQRSD que se encuentran vencidas sin
respuesta y no se evidencié documento en el que se le haya informado al peticionario la fecha
en que sera resuelta la peticién, por lo que se incumple con lo establecido articulo 14 de la ley
1755 de 2015 referente a los “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.

Producto de la inoportunidad en la respuesta de las PQRSD se recibieron veintitin (21) tutelas
en las cuales se invoca la vulneracién del Derecho de peticién, en las cuales la DNBC tuvo que
hacerse parte generando un desgaste administrativo en la Entidad.

Se advierte del seguimiento, que se estan manejando tipologias no contempladas en la
Resolucién 218 de 2019 que reglamenta las PQRSD en la Entidad, como son Informe por
Congresista e Informe, lo cual genera incertidumbre en cuanto a su tramite, ya que los términos
estan definidos para los informes de congresista en el Art. 22 de la Resoluciéon 218 de 2019, y
para los informes estos se reglamentan en el Numeral 5.48 del Procedimiento de Recepcion
Distribuciéon Seguimiento y Salida De Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias.

Se observo que no se han adelantado las investigaciones disciplinarias correspondientes, por
incumplimiento a las respuestas de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en los términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015, en lo que corresponde a las PQRSD del Il semestre de
2020

Igualmente, del presente seguimiento se observo que en los informes de las PQRSD, tanto
mensuales como consolidados no se refleja la fecha de notificacion de la respuesta, lo cual es
necesario para dar aplicacion a lo preceptuado en el Articulo 35 de la Resolucion 218 de 2019,
atendiendo a que dentro del término de respuesta las dependencias deberan hacer entrega al
peticionario o notificar a través de los mecanismos dispuestos para ello en la Entidad

RECOMENDACIONES

v' Es importante fortalecer los controles para los funcionarios y contratistas responsables de dar

respuesta a las PQRSD, en el respectivo monitoreo y seguimiento que debe realizar la GAU,
previniendo la interposicion de tutelas por parte de los peticionarios.

Es necesario dar aplicacién a las tipologias y términos de respuesta establecidos en la
resolucion de la Entidad.

Se debe generar el mecanismo entre la Oficina de Atencién al Usuario y la Oficina de Control
Interno Disciplinario para que se informe de las PQRSD incumplidas y asi iniciar las
correspondientes acciones disciplinarias

v' Es importante, recordar a las dependencias que de acuerdo con lo dispuesto en el Articulo 35
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de la Resolucién 218 de 2019, la sola expedicion y radicacion de la respuesta no da cumpliendo
a lo establecido en dicho precepto, ya que deben dejar constancia que dentro del término se
notifico al peticionario

Es importante capacitar al grupo de funcionarios de contratistas de la DNBC, para fortalecer el
proceso de radicacion y clasificacion de las diferentes PQRSD, con el objeto de evitar reproceso
en su gestion.

Se requiere de manera inmediata dar atencion a aquellas PQRSD las cuales se encuentran sin
respuesta y vencidas.

Identificar factores variables donde los incumplimientos sean recurrentes para realizar los
respectivos analisis de causa y plantear acciones efectivas para eliminar la recurrencia.

Implementar, desde el Grupo de Gestion al Usuario, acciones que permitan garantizar el
cumplimiento normativo en la contestacién o tramite de las peticiones, quejas, reclamos y/o
sugerencias, como, por ejemplo: - actividades de acompafiamientos, sensibilizacion y
fortalecimiento a la cultura de atencion a las PQRS.

Realizar reuniones periddicas (mensuales), con las dependencias que presuntamente se
encuentran incumpliendo los términos legales para la contestacién de PQRS, de acuerdo a los
reportes generados por el aplicativo ORFEO.

Generar en los funcionarios y contratistas la cultura de cumplimiento de los tiempos de
respuesta establecidos por la normatividad vigente para evitar vencimiento de términos e
incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones legales.

Es necesario establecer los respectivos planes de mejoramiento, entre la supervision y el
contratista que tenga la obligacion de dar respuesta a las PQRSD, y que se evidencie que esta
incumpliendo su  obligacion y en caso de persistir el incumplimiento tomar las medidas
contractuales correspondientes.

Generar oportunamente los informes periédicos de las PQRSD para la toma de decisiones.

Asegurar la continuidad del personal requerido para la gestion de la PQRSD para evitar la
interrupcion o retraso en la respuesta de las PQRSD

Asegurar la trazabilidad de las PQRSD tanto en el Sistema de Gestion Documental “ORFEQO”
como en la base de datos de la Oficina de Atencién al Ciudadano, en aras de mantener la
confiabilidad e integridad de la informacion.
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Cordialmente;

Original Firmado
Maria del Consuelo Arias Prieto
Asesora de Control Interno

Anexo: Informe de PQRSD segundo semestre de 2020- 19 folios

Copia: Dr. Jorge Edwin Amarillo Alvarado — Subdirector Administrativo y FinancieroCapitan Jairo Soto Gil- Subdirector Estratégico y de Coordinacién
Bomberil
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