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INFORME DETALLADO DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION AL TRATAMIENTO DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS RECIBIDAS EN EL
PERIODOCOMPRENDIDO ENTRE EL 1 DE JULIO Y EL 31 DE DICIEMBRE DE 2021

1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En toda
entidadpublica, deberd 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 cumplimientode 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 administracion de
la entidad un informe semestralsobre el particular...”, el Decreto Reglamentario No. 2641 de
2012, y la Circular Externa No. 001 del 20de octubre de 2011, expedida por el Consejo Asesor
del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, y el Plan Anual de Auditorias vigencia 2022
la Oficina de Control Interno, se permite presentarel seguimiento realizado a las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para el periodo comprendido entre el 01 de julio y
el 31 de diciembre de 2021.

2. OBJETIVOS DEL INFORME

2.10Dbjetivo General

Verificar que el tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias recibidas
en la Direccién Nacional de Bomberos cumplan con las normas legales vigentes y reglamentacion
internade la Entidad, e informar el resultado a la Administracion de la Entidad, a través del informe
semestralque sobre el particular debe realizar la Oficina de Control Interno, para que, del analisis
del mismo setomen las decisiones oportunas para la mejora del sistema de gestién, seguimiento
y control de PQRSD.

2.2 Objetivos Especificos

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

2.2.2. Verificar el cumplimiento de oportunidad y materialidad establecidos por la Ley, para
atenderlas PQRSD formuladas por los Ciudadanos ante la DNBC.

2.2.3. Verificar la eficacia y efectividad de los controles relacionados con la atencion de las
PQRSDde la DNBC.
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3. ALCANCE

La evaluacion se realiz6 a la recepcién, radicacion, direccionamiento y respuesta a las
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias interpuestas por los Ciudadanos y
partes interesadas recibidas a través de los diferentes canales dispuestos por la Entidad, durante
el periodo comprendido entre el 1 de julio al 31 de diciembre de 2021, en cumplimiento de los
términos establecidos para su tramite por parte de las dependencias de la Entidad involucradas
en su atencion.

4. CRITERIOS

En la verificacidn a la atencion 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:

o 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 aplicacién de los mecanismos de participacion ciudadana, que, en
desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

o Ley 1474 de julio 12 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y a efectividad
del control de la gestién publica". “...Articulo 76 La oficina de control interno deber vigilar quela
atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendir a la administraciénde
la entidad un informe semestral sobre el particular...

e 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.
Informaciéon 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 relacion con acciones u omisiones del sujeto obligado,
junto con un informe de todas las solicitudes, denuncias y los tiempos de respuesta del sujeto
obligado"

e 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’.

e Ley 1755 del 30 de junl10 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 la contencioso
administrativo”

e Ley 1757 de 2015 “...Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion
del derecho de acceso a la informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones...”
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e Decreto 1078 de 2015. “Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del
Sector de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones. Articulo 2.2.9.1.2.1 TIC para
Servicios. Comprende la provisién de tramites y servicios a través de medios electrénicos,
enfocados a dar solucién a las principales necesidades y demandas de los ciudadanos y
empresas, en condiciones de calidad, facilidad de uso y mejoramiento continuo”.

¢ Resolucion 3564 del 31 de diciembre de 2015 Expedida par el Ministerio de Tecnologias de
la Informacién y las Comunicaciones de Colombia - MINTIC "Por la cual se reglamentanlos
Articulos 2.1.1.2.1.1., 2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2 y el Paragrafo 2 del Articulo 2.1.1.3.1.1. Del
Decreto No. 1081 de 2015". Articulo 3 Estandares 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 relacion consolidada de tiempos de respuesta relacionados, junta con un analisis
resumido de este mismo tema (...).

e 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 peticionespresentadas
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 adecuadade
los derechos de peticion”.

e Articulo 5 del Decreto 491 de 2020 el Gobierno Nacional “...Ampliaciéon de términos para
atenderlas peticiones. Para las peticiones que se encuentren en curso o 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 Direccién Nacional de
Bomberos, se determina las funciones de sus dependencias y se dictan otras disposiciones”.

¢ Resolucion 245 de 2021. “Por la cual se madifica la resolucién 218 de 2019 que reglamentael
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 electrénico de fecha 15 de febrero de 2022, con
el fin depresentar los resultados del seguimiento a las PQRSD que ingresaron y tramit6 la DNBC
durante el llsemestre de 2021, solicitd a la Subdireccion Administrativa y Financiera: Los
informes mensuales (enero-junio); el consolidado del Il semestre de 2021 de las PQRSD
recibidas y tramitadaspor la Direccion Nacional de Bomberos; y el consolidado en Excel de las
tablas dinamicas de las PQRSD del periodo julio - diciembre de 2021 y las encuestas de
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satisfaccion de usuarios del periodo relacionado a reportar; solicitud, que fue atendida mediante
correo electrénico de fecha 25 de febrero de 2022, y de los cuales se pudo establecer un total de
694 radicados recibidos dentro del Il semestrede la vigencia 2021, y de los cuales se tomd para
el cumplimiento de los objetivos propuestos una muestra representativa de 69 radicados, con el
fin de verificar de la informacion allegada por la Subdireccion Administrativa y Financiera su
conformidad frente a la informacién registrada en el Sistema de Gestion Documental ORFEO.
Los resultados del seguimiento fueron socializados con un integrante del proceso, previo a la
emision del informe.

6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

Con el fin de evidenciar el cumplimiento de la normatividad vigente en la atencion de las PQRSD
en la Entidad, la Oficina de Control Interno realiz6 seguimiento a los radicados dentro del periodo
a reportar, a fin de establecer que las solicitudes en la DNBC sean efectivas, esto es que tengan
una expresa y oportuna resolucién con respuesta de fondo, clara, precisa y congruente con lo
solicitado.

Asi mismo, observando el estado de las PQRSD (cumplidas-vencidas-incumplidas),
estableciendo las tipologias de comuan utilizacién y las dependencias a cargo de realizar los
tramites correspondientes y la verificacién adelantada por el equipo auditor, lo cual se consignara
a lo largo de este informe.

6.1 Verificacion del funcionamiento de la recepcion, 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 alciudadano que hace parte del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, siendo
un elemento quepermite 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

Tipo de
Art. 76 Oficina de Hallazgo
uejas, sugerencias . C 2 . . /o
° Jy recla?mos Situacion evidenciada Oportﬁnidad de
mejora
“En toda entidad | °La Entidad cuenta con la dependencia encargada de
publica, debera existir | recibir,
por lo menos una | tramitary resolver las quejas, sugerencias y reclamos
dependencia que los ciudadanos formulen; funcién que se delegé en
encargada de recibir, | & Subdireccion Administrativa y Financiera, la cual
tramitar y resolver las | cumple a través del Proceso de Gestion y Atencion al
quejas, sugerencias y | Usuario, de conformidad con lo estipulado en el
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ciudadanos formulen,
y que se relacionen
con el cumplimiento de
la misibn de la
entidad.”

“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”.

Tipo de
Art. 76 Oficina de Hallazgo
Quejas, sugerencias . ., . . ylo
y reclamos Situacién evidenciada Oportunidad de
mejora
reclamos que los | Numeral 20 del Articulo10 del Decreto 350 de 2013,

Conformidad

“La oficina de control
interno debera vigilar
que la atencion 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 publica deberéa
existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos
de facil acceso para
que los ciudadanos
realicen sus
comentarios”

El link

de

acceso

es

http://40.75.99.166/orfeo3/formularioPgrsd/formulario.php

BOMBEROS
COLOMBIA

Buzon de quejas, peticiones y reclamos

Apreciado ciudadano,

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 corrupcion
realizados por
funcionarios de la
entidad, y de los cuales
tengan conocimiento,
asi como sugerencias
que permitan realizar
modificaciones a la
manera como se presta

el servicio publico”

Se evidencio en la pagina web de la Entidad en el men(
Atencion al ciudadano, submenu Peticiones, Quejas,

Reclamos vy

Sugerencias que se

implement6 el

formulario electrénico de radicacion y consulta de
peticiones, quejas, reclamos, denuncias y solicitudes de

informacion publica, el cual

en

se
el link

https://www.dnbc.gov.co/atencion-al-
ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-

denuncias

Asi como se cuenta con el chat, donde se recibe en linea

las diferentes quejas y denuncias:

puede consultar

Conformidad

6.1.1. Canales o Mecanismos para la Atenciéon del Grupo de Valor que Interactta con la

Entidad

La Oficina de Control Interno evidenci6 que en el articulo 3 de la Resolucion 245 del 28 de junio
de 2021 “Por la cual se modifica la resoluciéon 218 de2019, que reglamenta el tramite interno de
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peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias ante la Direccion Nacional de Bomberos
deColombia”, asi como en el Numeral 3 del Instructivo Entrada de PQRSD en cada canal de
AtenciénDisponible al Usuario, determinan los canales oficiales de la Entidad para el ingreso de

PQRSD, asi:

Tabla No. 2 Fuentes y mecanismos de atencién de la ciudadania

Art. 76 Oficina de Quejas,
sugerencias y reclamos

Situacién evidenciada

Tipo de Hallazgo
y/o
Oportunidad de
mejora

Resolucion N° 245 de 2021 “Por
la cual semodifica la resolucién
218 de 2019 que reglamenta el
tramite interno de peticiones,
quejas, sugerencias, reclamos y
denuncias ante la Direccion
Nacional de Bomberos

de Colombia”

Instructivo Entrada de PQRSD
en cada canal de Atencion
Disponible al Usuario

El Articulo 3 de la Resolucién y
Ndam. 3. Dellnstructivo establecen
los Canales oficiales,asi

e Presencial.
e Telefénico.
e Virtual:
e Escrito.

Se evidencié que no se esta dando cumplimiento
a la Resolucion 245 de 2021, articulo 3 con
relacion a los canales que posee la DNBC, para
recibir las PQRSD que hacen referencia al buzén
de Sugerencias, ya que este medio de atencidn
no funcioné durante el Primer Semestre de 2021,
tal y como se comunicé en el Informe de
Seguimiento realizado por parte de la OCI, ni
para el presente periodo de seguimiento, es decir
el segundo semestre de 2021.

No Conformidad

Protocolo de Atencién al Usuario en
el Marco de la emergencia sanitaria
a causa del Covid 19

Se observé que, aunque la DNBC, dio
cumplimiento a los lineamientos del Gobierno
Nacional y las recomendaciones del
Ministerio de Salud y Proteccion Social en
relaciébn a la emergencia sanitaria nacional,
atendiendo a que tomo medidas para la atencién
y recepcion virtual de documentos en la
Entidades y la radicacion de comunicaciones,
para evitar en la medida de los posible la
atencién presencial, para lo cual expidi6 el
PROTOCOLO DE ATENCION AL USUARIO EN
EL MARCO DE LA EMERGENCIA SANITARIA
DEL COVID 19, el cual se encuentra
desactualizado; en cuanto a los numeros
telefonicos  fijos y la  direccion de
correspondencia como se puede observar en el
linK  https://dnbc.gov.co/sites/default/files/2020-
08/ANEX0%201%20Protocolo%20covid-

19%20%281%29%20%282%29.pdf

Observacion
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Tipo de Hallazgo

- . y/o
e Situacién evidenciada Oportunidad de
sugerencias y reclamos :
mejora
Protocolo de Atencion al Usuario El protocolo de Atencidn al Usuario se encuentra
2021 desactualizado en relacion al numeral 5.9
Prestacion de la Atencion Los canales de B
Observacion

atencion que ofrece la Direccion Nacional de
Bomberos son: el presencial, de
correspondencia, telefénico y virtual, ya que la
direccion para la atencién presencial y escrita
hace referencia a la anterior sede ubicada a Calle
26 No. 85B - 09, Edificio C26 Piso 7

7.1 Analisis “Informe semestral de PQRSD” de julio a Diciembre de 2021
remitido por la Oficina de Atencion al Usuario.

7.1.1 Total de PQRSD Recibidos en la DNBC, en el Segundo Semestre de 2021:

En su informe semestral el GAU establece que durante el periodo reportado, la DNBC recibi6é un
totalde 694 radicados segun informacion extractada del aplicativo ORFEO y la brindada por
funcionariosy contratistas, solicitudes que distribuyeron por dependencias para el respectivo
trdmite dentro de lostérminos legales previstos, asi:

Tabla No.3 Total de radicados recibidos en el semestre

Dependencia encargada de Radicados
tramite asignados
Direccién General 29
Subdireccién Administrativa y Financiera 56
Subdireccién Estratégica y de 609
CoordinacibnBomberil
Total general 694

Fuente: GAU Informe semestral
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609

87,75
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ESTRATEGICAY DE
COORDINACION BOMBERIL

Fuente: Base de datos GAU, en el que se determina el porcentaje de participacion de
las areas en el tramite de las PQRSD

7.1.2 Canales de Recepcion de las PQRSD mas utilizados en la DNBC en el segundo

Semestre de 2021

De la informacién allegada por la Subdireccién Administrativa y Financiera- Gestién de Atencién
al Usuario, se determina que el canal oficial con mayor ingreso de PQRSD durante el segundo
semestre fue el canal escrito con un 95.24% (661), en segundo lugar, el canal Presencial con el
4.32% (30) radicados y por ultimo el canal virtual 0.43% (3) radicados.

Tabla No.4 Canales més utilizados para la radicacion de PQRSD

Canales Oficiales |~ Cantidad %
Canal Escrito 661 95,24%
Canal Presencial 30 4,32%
Canal Virtual 3 0,43%

Total general 694 100%

7.1.3 Comunicaciones Recibidas en la DNBC, segun Tipologias:

Las PQRSD recibidas en la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia, se encuentran
distribuidaspor tipologia y peso porcentual como se muestra a continuacion:
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Tabla No.5 Total de radicados por tipologia recibidos en el semestre

Tipologias - Radicados %

CONSULTA 15 2,16%
DENUNCIA 3 0,43%
INFORME POR CONGRESISTAS 7 1,01%
PETICION DE DOCUMENTOS E INFORMACION 121 17,44%
PETICION DE INTERES GENERAL 399 57,49%
PETICION DE INTERES PARTICULAR a1 13,11%
PETICION ENTRE AUTORIDADES 58 8,36%
Total general 694 100%

De la informacién reportada por la Subdireccion Administrativa y Financiera-GAU, en lo que se
refiere alas tipologias relacionadas en su consolidado semestral, es de resaltar que la de comun
utilizaciéon entre los ciudadanos y partes interesadas fue Peticion de Interés General con 399
radicados y un porcentaje de participacion del 57.49% sobre el total de radicados.

7.2 Tiempos de Respuesta PQRSD

La OCI para verificar el tratamiento de las PQRSD en la DNBC en el presente seguimiento tomo
de los informes mensuales los consolidados de peticiones respondidas, con el fin de determinar la
TOTALIDAD DE PETICIONES RESPONDIDAS EN TIEMPO, EXTEMPORANEAMENTE vy
VENCIDAS, incluyendo las que se encuentran en proceso; por lo tanto, la cantidad coincide
exactamente asi:

Tabla No.6 Tiempos de respuesta en el | semestre de 2021

Estado PQRSD - Cuenta de Estado semestre %
Cumplido 416 59,94%
En proceso 19 2,74%
Extemporaneo 146 21,04%
Vencido 113 16,28%
Total general 694 100%
MES Cuenta de Estado Promedio
Julio 128 18,44%
Agosto 126 18,16%
Septiembre 125 18,01%
Octubre 130 18,73%
Noviembre 102 14,70%
Diciembre 83 11,96%
Total general 694 100%
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Podemos Observar que el mayor porcentaje es el de las respuestas en tiempo es decir
CUMPLIDAS, no obstante, las extemporaneas son el 21.04% de la totalidad de las respuestas,
es decir un porcentaje alto.

7.3 Comparativo por tipologias primer semestre 2020 primer semestre 2021
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 primersemestre 2021, resultado que se observa a continuacién, porcentualmente,

asl.
Tabla No.7 Comparativo PQSRSD Il Semestre 2020 y || Semestre 2021
a2 No. No.

Peticion Radicacion % Radicacion %
Consulta 70 8% 15 2,16%
Denuncia 1 0% 3 0,43%
Derecho de Peticion 3 0% 0 0
Informe por congresista 9 1% 7 1,01%
Informe 22 3% 0 0
Peticion de Documentos e Informacion 89 11% 121 17,44%
Peticion de Interés General 277 34% 399 57,49%
Peticion de Interés Particular 299 36% 91 13,11%
Peticion entre autoridades 25 3% 58 8,36%
Peticion por congresista 1 0% 0 0
Queja 4 0% 0 0
Solicitud 17 2% 0 0
Sugerencia 8 1% 0 0
Total general 825 100% 694 100%

Del consolidado del Il semestre de 2020 frente al consolidado de PQRSD del Il semestre de
2021, podemos resaltar que aunque en el Il semestre de 2021 no se ven reflejados derechos de
peticién, solicitudes e informes entre otros, los mismos estdn inmersos en las peticiones de
interés general, particular y entre autoridades.

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

De acuerdo con el ordenamiento normativo, para que el derecho de peticion sea realmente
efectivo, sele 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, precisay 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 peticion y se sustituye un titulo del cddigo de procedimiento
administrativo y de lo contencioso administrativo”, establece los términos para dar respuesta a
las peticiones, los cuales paradecidir o responder se cuentan a partir del dia habil siguiente a la

FO-MC-01-15 V2 15/04/2021
Av. Calle 26 N°69 - 76 Torre 4 (Agua) Piso 15
Edificio Elemento - Bogota DC.
Tel.: 57 (1) 5557926 Ext.: 201 - 205
E-mall: atencionciudadano@dnbc.gov.co
Cel.: 310 241 4387
Web: dnbc.gov.co

El futuro

es de todos



UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

El futuro Gobierno

es de todos de Colombia

DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA

recepcién y seran atendidas de acuerdocon 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 deControl Interno-OCI procedi6 a verificar la atencion a los diferentes tipos de solicitudes
efectuadas por los ciudadanos a la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia durante el
periodo comprendido entre el01 de julio y al 31 de diciembre de 2021, teniendo como base la
informacion suministrada por la Oficina deAtencion al Usuario y la verificacion de la informacion
que se reporta en el aplicativo ORFEO.

Asi las cosas y en aras de evidenciar la gestién y atencion brindada por las diferentes
dependencias dela Entidad, a las 694 PQRSD que les fueron asignados por parte de la Oficina de
Atencion al Usuario, la Oficina de Control Interno realizd el seguimiento y verificaciéon a 69
PQRSD que fueron incluidos en la muestra seleccionada aleatoriamente, entre los cuales se
abordaron los diferentes estados en el tramitede los mismos, esto es: respuesta, cumplidas, en
proceso, extemporaneas y vencidas, encontrando alrespecto que:

7.4.1 Digitalizacion de Respuesta

Teniendo en cuenta como ya quedd registrado en el presente informe que el mayor numero de
radicadosen el segundo semestre de 2021 ingresoé por el canal virtual (segun lo determinado por
el GAU), lo cual obliga a la dependencia que tramite la PQRSD que al momento de notificar al
usuario, no solo deba dejarevidencia adjunta del documento de la respuesta, sino que debe
enviarla desde el correo respuestas atencionciudadano@dnbc.gov.co, con copia a quienes
proyectaron el documento.

Asi mismo, dejando el funcionario y/o contratista que tramito la informacion en el aplicativo Orfeo
de cuandoy por cual medio envio 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
entradaal 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 envié.

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

Al realizar la verificacion se evidencio:
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Tabla No. 8 Digitalizacion de respuesta
Art. 76 Oficina de Tipo de Hallazgo
Quejas, y/o
Sugerencias y Situacion evidenciada Oportunidad de
Reclamos mejora

En la matriz diligenciada y entregada por GAU, que hace
referencia al Listado de PQRSD correspondiente al segundo
semestre de 2021 se evidencié que del total de 694 radicados
187 estan sin radicado de salida, es decir el 5.42.%, una cifra
considerable.

Registro ORFEO
desalida

Ahora bien, con relacion a la muestra tomada por la OCI, es
decir los 69 radicados se evidencid que:

- Enla matriz de PQRS se estipul6 que 25 de estos PQRS
no poseen documento de respuesta que tuviera nimero
de radicado de salida.

- Las siguientes PQRS, fueron relacionadas en la Matriz
indicando que no poseian documento radicado de salida,
pero al realizar la revision se encontré que las mismas si
poseen respuesta con nimero de radicado,
evidenciandose inconsistencias en la informacion | No conformidad
registrada en la matriz. asi:

PQRS No radicado de
salida
20211140115322 20212110031061
20211140116012 20222110037841
20211140116592 20222110032521
20211140118832 20222110032321
20211140119372 20222110032331
20211140122852 20222110032331

Con ello se desconoce lo preceptuado en el numeral 7
Actividad 5 de las Politicas de Operacién del Procedimiento de
Recepcion, Distribucion, seguimiento y salida de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias que indica “que
como registro del tramite de las PQRSD debe quedar un
radicado de ORFEO.

7.4.1 Tipificacién delos radicados por tipologias

Para el presente seguimiento y con el fin de evidenciar la recepcion, clasificacion, entrega y
tramite a lasdiferentes dependencias de los requerimientos que ingresan a la Entidad, a partir de
la muestra de los 69 radicados, verificamos su clasificacion por tipologia, relacionando ademas la
dependencia encargada de su tramite, para con ello determinar la utilizacién de las tipologias
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definidas por la DNBC en el Articulo 10de la Resolucion 245 de 2021 informacion que
relacionamos, asi

Tabla No.9 Muestra de los 69 radicados clasificados por tipologia y dependencias

Dependencia| pjreccion |Sub Administrativay Subd,ire_cci()n
) . Estratégicay de
Tipologia General Financiera Coordinacion
Peticién de Interes General 1 1 40
Peticién entre Autoridades 1 1 1
Peticién de documentos e informacion 0 2 12
Peticién de Interes Particular 0 0
Consulta 0 0
Total 2 4 63

De la informacion relacionada en la tabla frente a lo estipulado en el acto que reglamenta las
PQRSD en la Entidad, se observa que las tipologias relacionadas estan definidas en el acto, tales
como: peticién de documentos e informacion, peticién entre autoridades, informe por congresista,
peticion por congresista, peticion interés particular, peticion interés general ; lo anterior, se resalta
toda vez, que el acto define claramente las tipologias utilizadas y términos que estipula para cada
una el mismo acto en su articulo 22.

Tabla No.10 Tipologia de las Peticiones

Art. 76 Oficinade Tipo de
Quejas, CH)allatzgo_é//(?j
Sugerencias Situacion evidenciada portunida
Fgeclamos g de mejora

De los radicados objeto de muestra al revisar la
dependencia asignada para su tramite, asi como
la tipologia establecida al momento de su )
Tipologias definidas | radicacion, se observa que se radicaron de Conformidad
acuerdo a las tipologias definidas en el acto que
reglamenta las PQRSD en la DNBC, articulo 10
de la Resolucion 245 de 2021

7.5 RESPUESTAS EXTEMPORANEAS

La Oficina de Control Interno, teniendo en cuenta la informacion suministrada por el GAU
verific6 146 peticiones con respuesta extemporanea; de ahi, que la OCI procedi6 a revisar la
informacion de cada uno de los radicados, para determinar si los 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:
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De la relacién de PQRSD con respuesta extempordnea hay que resaltar que, en
ninguno de los 146 radicados tiene observacion respecto a notificar al usuario, el no
cumplimiento del plazo para la respuesta y por consiguiente la fecha en que se le daria
tramite a la solicitud.

Tabla No.11 Extemporaneidad en la respuesta de las Peticiones

Art. 76 Oficina de

Situacién evidenciada

Tipo de Hallazgo y/o

Quejas, Oportunidad de
Sugerencias y mejora
Reclamos
Respuestas Falta de atencion a las PQRSD dentro de los
Extemporaneas términos legales. Se encontré que en 146 PQRSD de

los 694 radicados del segundo semestre de acuerdo con
la base de datos suministrada por GAU, se
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 fijjado un nuevo tiempo que no
excediera eltérmino inicialmente establecido.

De las 69 PQRSD tomadas de muestra se encontraron 10
respondidas de forma extemporanea, para el radicado
20212050096211, en la base de datos figura con
respuesta 9/11/2021, sin embargo, en el documento
cargado en ORFEO el 21/09/2021.

Lo anterior incumple lo establecido 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 sefialadoen la ley expresando los motivos de la
demoray sefialando a la vez el plazo razonable en que
se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder
del doble del inicialmente previsto.

No conformidad

A continuacion se relacionan las 146 peticiones respondidas de forma extermporanea en el
segundo semestre de 2021, de acuerdo con la matriz de Gestién de Atencion al Usuario:
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Tabla No.12 Relacién de peticiones respondidas de forma extemporanea

o Tipo de i fADICADO | Rimona | Namerode | Tooh® e Observacione
de peticion respuest adicaclo salida I'ed atencio é dendcmn
Entrada alegal n sallda n iudadano
Canal Pgticié[l de ‘ _
Escrito interés 30 20213800086422 6-jul-21 20213000030781 | 21-dic 114
particular
Canal Peticion de No se generd
. interés 30 20213800086642 8-jul-21 N/A 8-oct 64 radicado de
Escrito .
general salida
Canal Peticion _ )
. entre 10 20213800087122 9-jul-21 20212050093911 | 21-jul 7
Escrito .
autoridades
Canal Pe_ticié[l de _ _
Escrito interes 30 20213800087222 12-jul-21 20213000030771 | 21-dic 110
general
Canal Pe_ticié[l de _
Escrito interes 30 20213800087332 12-jul-21 20212110027421 | 9-nov 82
general
Canal Informe por _ )
Escrito congresista 5 20213800087502 13-jul-21 | 20211100021611 | 28-jul 10
s
No se
Canal Perod 1 2021 7942 | 144ul-21 | 2021 23381 | 7 7 mezsig%zﬁ:r?"io
Escrito er_ntre 0 02138000879 -jul- 021300002338 -sep 3 de respuesta,
autoridades d .
ocumento sin
firma
Peticion de
Canal documento _
Escrito | .. S€ 20 20213800088572 16-jul-21 | 20212000023891 | 22-sep 46
informacion
Peticion de
Canal documento _ _
Escrito | . . S€ 20 20213800089532 21-jul-21 | 20212000022251 | 17-dic 102
informacion
Canal Pe_ticiép de _
Escrito interés 30 20213800090982 26-jul-21 | 20212100024791 | 15-oct 58
general
Canal Pe_ticiép de _
Escrito interes 30 20213800091402 27-jul-21 20212100024781 | 15-oct 57
general
No se
. R oo
. entre 10 20213800091932 28-jul-21 13 L
Escrito autoridades soI_|C|tud
repetida para
ejercer control.
Canal Peticién _
Escrito entre 10 20213800092132 29-jul-21 | 20211200000923 | 19-ago 14
autoridades
Canal Pgticiép de _
Escrito interés 30 20213800092192 29-jul-21 | 20212050095791 | 15-nov 74
general
Canal Pgticiép de _
Escrito interés 30 20213800092602 30-jul-21 | 20212050095771 | 22-nov 79
general
Canal Peticion _ No se e}clara el
Escrito entre 10 20213800092652 30-jul-21 | 20213000022731 | 24-ago 16 medlg de
autoridades envio.
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Canal Tiempo Tiempo .
. ) Fecha p Fecha Observacione
Oftljfelal gcle?i?:igi resgﬁest NALHEARIS Radir?acié Nusn;ﬁ:joade seﬂieda atednecié éiﬁtdeandc.:.ilﬂg
Entrada alegal n
Canal Peticion de
Procare | interes 30 20213800093672 | 2-ago-21 | 20212050096661 | 15-oct 54
particular
Canal Peticion de No se generé
Procors interés 30 20213800094182 | 4-ago-21 N/A 6-oct 44 radiado de
resencial X
general salida
Canal Peticion de
Eate interés 30 20213800094382 | 4-ago-21 | 20212000030461 | 17-dic 92
general
Peticion de
Canal documento
Ear se 20 20213800094762 | 5-ago-21 | 20212000027711 | 16-nov 69
informacion
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800094962 9-ago-21 | 20212050095811 | 22-nov 71
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800095042 9-ago-21 | 20212050095961 | 22-sep 31
particular
Peticion de
Canal documento
- se 20 20213800095622 | 11-ago-21 N/A 27-dic 93
Escrito | . L
informacion
No se tiene
L evidencia de
canal P?Eféfgsde 30 20213800095852 | 11-ago-21 | 2021205095681 | 1-dic | 76 | Medio deenvio
Escrito eneral 9 de respuesta,
9 documento sin
firma
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800095992 | 12-ago-21 | 20212050096541 | 15-oct 45
particular
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800096102 | 13-ago-21 | 20212110028981 | 30-nov 73
general
Peticion de
Canal documento
Escrito se 20 20219000096242 17-ago-21 | 20212000022971 | 17-nov 63
informacion
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800096292 | 17-ago-21 | 20212110025761 | 2-nov 53
general
Peticion de
Canal documento
Escrito se 20 20213800096752 | 18-ago-21 | 20212000022981 | 11-sep 22
informacion
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800096902 | 18-ago-21 | 20212110030901 | 22-dic 86
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800097472 | 20-ago-21 | 20212100024801 | 15-oct 40
general
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Canal Tiempo Tiempo -
. ) Fecha p Fecha Observacione
Oftljfelal gcle?i?:igi resgﬁest RARIEADID) Radir?acié Nusn;ﬁ:joade seﬂieda atednecié éiﬁtdeandc.:.ilﬂg
Entrada alegal n
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800097492 | 20-ago-21 N/A 6-oct 33
general
Petici6n de
Canal documento
Escrito se 30 20213800097592 | 23-ago-21 | 20212000022961 | 22-sep 43
informacion
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800097612 | 23-ago-21 | 20212110025771 | 2-nov 49
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800097662 | 23-ago-21 | 20212050092911 | 16-nov 58
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800097672 | 23-ago-21 | 20212050096161 | 7-oct 33
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800097832 | 23-ago-21 | 20212110028991 | 30-nov 68
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800098412 | 24-ago-21 | 20212110025221 | 20-oct 40
general
Peticion de
Canal documento
Escrito se 30 20213800098662 | 25-ago-21 | 20212050096221 | 7-oct 31
informacion
No se
Canal Peticion de meedsiged(gfgr?vio
Escrito mets;?; 30 20213800098802 | 26-ago-21 | 20212050095691 | 9-dic 71 de respuesta,
9 documento sin
firma
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800099252 | 27-ago-21 | 20212050096551 | 15-oct 35
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800099352 | 30-ago-21 | 20212100024821 | 15-oct 34
general
Canal Peticion de
Escrito interes 30 20213800099432 | 30-ago-21 | 20212050096571 | 15-oct 33
particular
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800099512 | 31-ago-21 | 20212050096531 | 15-oct 33
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800099572 | 31-ago-21 | 20212050096581 | 15-oct 33
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800099782 1-sep-21 | 20212050095821 | 22-nov 55
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800100322 3-sep-21 | 20213000030731 | 21-dic 73
general
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Ce_m_al . TIETpD Fecha p Fecha e Observacione
Entrada alegal n salida - Ciudadano
Canal Pgticié[l de _
Escrito interés 30 20213800100352 6-sep-21 | 20213000030611 | 21-dic 72
general
Canal Pgticié[l de
Escrito interés 30 20213800100462 6-sep-21 | 20212000027691 | 16-nov 48
general
Canal Pe_ticiérj de _
Escrito interés 30 20213800100532 6-sep-21 | 20213000030721 | 21-dic 72
general
Canal Pe_ticiérj de
Escrito interés 30 20213800100832 7-sep-21 | 20212000026881 | 9-nov 43
general
No se
Peticion de es_pecmca P
Canal interés 30 20213800101042 | 8-sep-21 | 2021205096701 | 2-nov | 37 | Medio deenvio
Escrito | de respuesta,
genera documento sin
firma
Canal Pe_ticiér) de _
Escrito interés 30 20213800101202 8-sep-21 | 20212110030531 | 21-dic 70
general
Canal Pe_ticiér) de _
Escrito interés 30 20213800101302 9-sep-21 | 20212110030301 | 16-dic 66
general
Canal Pe_ticiér) de
Escrito interés 30 20213800101322 9-sep-21 | 20212110025951 | 2-nov 36
general
Canal Pe_ticiér) de _
Escrito interés 30 20213800101422 9-sep-21 | 20212120029391 | 3-dic 58
general
Peticion de
Canal documento Documento sin
: se 20 20213800101762 | 13-sep-21 | 20212120025031 | 2-nov 34 ’
Escrito | . L firma
informacion
Canal Pe_ticiép de
Escrito interés 30 20213800101982 | 13-sep-21 | 20212000026161 | 2-nov 34
general
Canal Pe_ticiép de
Escrito interés 30 20213800102032 | 14-sep-21 | 20212000025231 | 2-nov 33
general
Canal Pe_ticiép de
Escrito interés 30 20213800102262 | 15-sep-21 | 20212000028651 | 25-nov 48
general
Canal Pgticiép de
Escrito interés 30 20213800102362 | 15-sep-21 | 20212050096211 | 9-nov 37
general
No se
Canal Pe.‘t'c'éf] de . me?jsig%celf:r?vio
. interés 30 20219000102462 | 16-sep-21 | 20212050096781 | 9-dic 57
Escrito de respuesta,
general documento sin
firma
Peticion
Canal Peticion de incompleta, se
. interés 30 20219000102492 | 16-sep-21 N/A 9-dic 57 sugiere hacer
Escrito X
general este tipo de
archives en los
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El futuro Gobierno

es de todos de Colombia

DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA
Ce_m_al . TIETpD Fecha p Fecha e Observacione
Oftljfel | gcle?i?:igi resgﬁest NALHEARIS RElieEeEls Nusn;ﬁ:joade d.e atednecié S _Atencmn
Entrada alegal n salida - Ciudadano
primeros 10
dias habiles
Canal Pgticiép de
Escrito interés 30 20213800102742 | 16-sep-21 | 20212000026891 | 9-nov 36
general
Canal prﬂdé[] de sin evidfancia
Escrito interés 30 20213800103042 | 17-sep-21 | 20212000027981 | 16-nov 39 de envio de
general respuesta
Canal Pe_t|C|ér,1 de . Publicado
. interés 30 20219000103232 | 18-sep-21 | 20212110027561 | 16-dic 59 -
Escrito pagina DNBC
general
En
Canal Peticién documentos no
. entre 3 20213800103312 | 20-sep-21 4-oct 10 se deja la
Escrito )
autoridades prueba del
envio.
Canal Peticion Fecha de
: entre 4 20213800103372 | 20-sep-21 | 20213000024441 | 29-sep 8 e )
Escrito h vencimiento:
autoridades
Peticion de
Canal documento _
Escritc | .. S€ 20 20213800103412 | 20-sep-21 | 20213000030701 | 21-dic 62
informacion
Peticion de .
Canal interés 30 20219000103702 | 21-sep-21 N/A 21dic | 61 | [OSCdeneo
Escrito radicado salida
general
Canal Pgticiép de
Escrito interés 30 20213800103752 | 21-sep-21 | 20212120028541 | 25-nov 44
general
Canal Pgticiép de _
Escrito interés 30 20213800103842 | 21-sep-21 | 20212000016911 | 15-dic 57
general
Canal Pgticiép de _
Escrito interés 30 20213800104062 | 22-sep-21 | 20212110030931 | 21-dic 60
general
Canal Pgticiép de
Escrito interés 30 20213800104122 | 22-sep-21 | 20212110028021 | 16-nov 36
general
Peticion de .
No dejan
Canal | documento trazabilidad del
Escrito | .. S€ 20 20219000104372 | 22-sep-21 15-oct 22 correo
informacion P
electrénico
Canal Pgticiép de
Escrito interés 30 20213800104382 | 22-sep-21 | 20212110028331 | 24-nov 42
general
Canal Pgticiép de _
Escrito interés 30 20213800104392 | 22-sep-21 | 20212110030951 | 21-dic 60
general
Canal Pe_ticiép de
Escrito interés 30 20213800104512 | 23-sep-21 | 20212110026831 | 9-nov 31
general
FO-MC-01-15 V2 15/04/2021

Av. Calle 26 N°69 - 76 Torre 4 (Agua) Piso 15
Edificio Elemento - Bogota DC.

Tel.: 57 (1) 5557926 Ext.: 201 - 205

E-mall: atencionciudadano@dnbc.gov.co
Cel.: 310 241 4387

Web: dnbc.gov.co

El futuro Mininteri

es de todos




UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

El futuro Gobierno

es de todos de Colombia

DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA
Ce_m_al ) {liEMpo Fecha p Fecha D Observacione
Entrada alegal n salida - Ciudadano
Canal Pgticié[l de
Escrito interés 30 20213800104722 | 23-sep-21 | 20212110027441 | 9-nov 31
general
Canal Pgticié[l de
Escrito interés 30 20213800104972 | 27-sep-21 | 20212110028401 | 24-nov 39
general
Canal Peticion
. entre 5 20213800105182 | 28-sep-21 | 20211200000963 | 6-oct 7
Escrito .
autoridades
Canal Pe;ticiérj de
Escrito interés 30 20213800105482 | 28-sep-21 | 20212110027631 | 16-nov 32
general
Canal Pe_ticiér) de _
Escrito interés 30 20213800105512 | 28-sep-21 | 20212000029511 | 9-dic 48
general
Canal Pe_ticiér) de _
Escrito interés 30 20213800105952 | 30-sep-21 | 20212110025721 | 3-dic 43
general
Canal Pe_ticién de Se da
Escrito |ntc_eres 30 20219000105992 1-oct-21 20212110028781 | 25-nov 36 respuesta el
particular 25/11/2021
Canal Pe_ticié[l de Se da
Escrito interés 30 20213800106012 1-oct-21 20212110029031 | 26-nov 38 respuesta el
general dia 26/11/2021
Canal Pe_ticiér) de Se le da
Escrito interés 30 20213800106062 2-oct-21 26-nov 37 [espuesta el
general dia 26/11/2021
No se
especifica
Canal Peticion de _ fecha de
Escrito interés 30 20213800106092 3-oct-21 20212000029521 | 22-dic 53 respue_sta ni se
general adjunta
documento con
firma
No se generé
radicado de
Peticion de salida_l, no se
adjunta
Canal | “o°gTEN 20 20213800106102 | 3-oct-21 22-di 53 respuesta
Escrito inforfanién -oct- -aic formal por la
DNBC y no se
tiene evidencia
de envio por
correo.
Canal | Peticion de _ Al dia
. interés 30 20213800106122 3-oct-21 20212110028621 | 1-dic 39 26/11/2021
Escrito . .
general tiene 37 dias.
No se
especifica
Canal Pe.tiCié[] de ) fecha de_
Escrito interés 30 20213800106172 3-oct-21 20212000029531 | 22-dic 53 respue_sta ni se
general adjunta
documento con
firma
Canal Pe_ticiép de SE da
Escrito interés 30 20213800106212 3-oct-21 20212110028861 | 24-nov 35 respuesta el
general 24/11/2021
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El futuro Gobierno

es de todos de Colombia

DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA
Canal Tiempo Tiempo .
. ) Fecha p Fecha Observacione
Oftljfelal gcle?i?:igi resgﬁest RARIEADID) Radir?acié Nusn;'lai:joade seﬂieda atednecié éiﬁgean dceilgg
Entrada a legal n
Canal Peticion de
b anal interés 30 20213800106302 4-oct-21 | 20212110030561 | 21-dic 52
resencial
general
Canal Peticion de
Procatea | interes 30 20213800106312 4-oct-21 | 20212110029001 | 30-nov 38
particular
Canal Peticion de No se genera
: interés 30 20213800106422 4-oct-21 N/A 22-dic 53 .
Escrito radicado
general
Peticion de Se da
Ecsi?ﬁ‘(') interés 30 | 2023800106452 | 4-oct21 | 20212110028871 24(;;1/ 21 respuesta el
general dia 24/11/2021
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800106792 5-oct-21 | 20202050068711 | 26-nov 35
particular
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800106992 6-oct-21 | 20213000027511 | 21-dic 51
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800107122 6-oct-21 20212110030911 | 21-dic 51
general
No se generé
radicado de
salida, no se
o adjunta
Peticion de
Eca”.‘"" interés 30 | 20213800107172 | 6-oct-21 N/A 22-dic | 52 respuesta
scrito eneral formal por la
9 DNBC y no se
tiene evidencia
de envio por
correo.
Peticion de
Canal documento
Escrito se 20 20213800107332 7-oct-21 | 20212120030291 | 16-dic 46
informacion
No se generd
radicado de
L salida, no se
Peticion de -
Canal documento r:sdpj)lljjgtsa:a
. se 20 20213800107342 7-oct-21 N/A 17-dic 47
Escrito informacion formal por la
DNBC y no se
tiene evidencia
de envio por
correo.
Peticion de
Canal documento
Escrito se 20 20213800107362 7-oct-21 | 20212120030311 | 16-dic 46
informacion
No se generd
Peticion de radicado de
Canal documento salida, no se
Escrito se 20 20213800107372 7-oct-21 N/A 20-dic 48 adjunta
informacion respuesta
formal por la
DNBC y no se
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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

El futuro Gobierno

es de todos de Colombia

DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA
Canal Tiempo Tiempo .
. ) Fecha p Fecha Observacione
Oftljfel | gtlert)i?: i((j’)er)l resgﬁest NALHEARIS R ir«?acié Nusn;ﬁ:joade seﬂie;j a atednecié éiﬁgean dceilgg
Entrada a legal n
tiene evidencia
de envio por
correo.
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800107412 8-oct-21 | 20212120029401 | 3-dic 37
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800107432 8-oct-21 | 20212110027951 | 21-dic 48
general
Peticion de
Canal documento Se da
Escrito se 20 20213800107492 8-oct-21 | 20212110028731 | 25-nov 31 respuesta el
informacion dia 25/11/2021
Peticion de No se
Canal documento evidencia
Escrito se 20 20213800107552 8-oct-21 20212120025751 | 21-dic 48 documento de
informacién salida firmado
ni enviado
Peticion de
Canal documento
Escrito se 20 20211140107682 11-oct-21 | 20212120029431 | 3-dic 36
informacion
Canal | R PRl 5| 20on1140107602 | 1100tz N/A 2-dic | 36 | Noseanexa
Escrito 9 s respuesta
canal | PetiCiON de evidencia de
Presencial interées 30 20211140107742 11-oct-21 N/A 6-dic 37 aprobacion de
general
proyecto
_— No se generé
Peticion de >
Canal interés 30 20211140108032 | 12-oct-21 N/A 27-dic | 50 radicado de
Escrito salida ni oficio
general d
e respuesta.
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20211140108162 12-oct-21 | 20212120030161 | 16-dic 43
general
No se genera
Canal Peticion de radicado de
- interés 30 20211140108252 13-oct-21 N/A 27-dic salida ni se
Escrito - .~
general adjunta oficio
de respuesta.
Canal Peticién de esﬁgcshgca
. interés 30 20211140108452 14-oct-21 | 20212000029481 | 22-dic 45 ” ”
Escrito eneral medio de envid
9 de respuesta.
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20211140108482 14-oct-21 | 20212110028921 | 30-nov 30
general
o No se genera
Peticion de >
Canal interés 30 | 20211140108542 | 14-oct-21 | 20213800097842 | 1-dic 31 radicado de
Escrito salida ni se
general o
especifica
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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

El futuro Gobierno

es de todos de Colombia

DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA
Canal Tiempo Tiempo .
. ) Fecha p Fecha Observacione
Of(';;'al ;;rcle?i?:igi resgﬁest RADICADO Radicacié Nusn;ﬁ:joade de atednecié s Atencion
Entrada alegal n salida - Ciudadano
respuesta
alguna.
Canal Peticion de esNchif?ca
. interés 30 20211140108592 15-oct-21 | 20212110030631 | 22-dic 44 5P .
Escrito medio de envio
general d
e respuesta.
Peticion de
No se
Canal documento . especifica
. se 30 20211140108742 19-oct-21 | 20212110026061 | 6-dic 32 . .
Escrito | . L medio de envio
informacion
de respuesta.
Peticion de No se
documento o
Canal se 30 20211140108852 | 19-oct-21 | 20212000029551 | 22-dic | 43 especifica
Escrito | . . medio de envio
informacion
de respuesta.
Peticion de
Canal documento No se tiene
Escrito se 20 20211140109592 21-oct-21 N/A 16-dic 37 evidencia de
informacion respuesta.
Canal Peticion de No especifica
Escrito interés 30 20211140109972 22-oct-21 | 20212110029161 | 15-dic 35 medio de envio
general de respuesta
Canal Informe por
Escrito congresista 5 20211140110092 22-oct-21 | 20213000029581 | 14-dic 34
s
Canal Peticion de No especifica
Escrito interés 30 20211140110222 25-oct-21 | 20212110029961 | 21-dic 38 medio de envio
general de respuesta
Canal No se tiene
Escrito Consulta 35 20211140110232 25-oct-21 N/A 23-dic 40 evidencia de
respuesta.
Documento sin
Canal Peticion de firma, no se
Escrito interés 20 20219000110652 26-oct-21 | 20212110027751 | 22-dic 38 especifica
general fecha de envio
de respuesta.
Canal Peticion
Escrito entre 10 20211140110662 26-oct-21 | 20213000027241 | 11-nov 11
autoridades
No se adjunta
canar | Pelicion de e gonera
Presencial interées 30 20211140111052 27-oct-21 N/A 22-dic 37 radicado de
general ;
salida ara
seguimiento
Canal Peticion de No se adjunta
Escrito interés 30 20211140111812 2-nov-21 | 20212140029791 | 20-dic 32 documento
particular confirma.
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20211140112082 2-nov-21 20212110030991 | 21-dic 33
general
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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

El futuro Gobierno

es de todos de Colombia

DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA
Canal Tiempo Tiempo .
. ) Fecha p Fecha Observacione
Oftljfel | gcle?i?:igi resgﬁest RARIEADID) reEeE Nusn;ﬁ:joade d.e atednecié S _Atencic’)n
Entrada alegal n salida - Ciudadano
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20211140112112 3-nov-21 | 20212110030921 | 21-dic 32
particular
Peticién de
Canal documento No se adjunt6
Escrito se 20 20211140112192 3-nov-21 N/A 14-dic 28 documento de
informacién respuesta,
Peticion de Se da
Canal documento respuesta por
. se 20 20211140112352 3-nov-21 7-dic
Escrito . L correo
informacion P
electrénico
Peticion
Canal entre 3 2021114012432 | 4-nov-21 | 2021210028271 | 24112 | 43
Escrito . 021
autoridades
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20211140112522 4-nov-21 20212140031051 | 21-dic 31
general
Documento sin
Canal Peticion de firma, sin
Escrito interés 30 20211140112892 8-nov-21 20212110032061 | 31-dic 37 evidencia de
general envio de
respuesta
No se confirma
si el envio fue
Canal Peticion el 2de
. entre 2 20211140112942 9-nov-21 | 20213000029581 | 16-dic 25 diciembre o el
Escrito . .,
autoridades 16 segun
comentarios en
radicado.
Canal Peticion
. entre 2 20211140112952 9-nov-21 20212110028111 | 16-nov 4
Escrito .
autoridades
Peticion de
Canal documento
Escrito se 20 20211140113102 9-nov-21 | 20212110029671 | 15-dic 24
informacion
Canal Peticion de Documento sin
Escrito interées 30 20211140113472 10-nov-21 | 20222140032481 | 11-ene 41 firma.
general
Peticion de
Canal documento No se genera
. se 20 20219000113922 12-nov-21 N/A 16-dic 22 namero de
Escrito . » ¢
informacion radicado
Canal Peticién de l\:gdsiga%%ngéo
Escrito interés 30 20211140114702 17-nov-21 N/A 12-ene 38 salida ni oficio
general d
e respuesta.
Canal Peticion de eslggcsif?ca
Escrito interés 30 20211140115812 22-nov-21 | 20223150001143 | 18-ene 40 medio de envio
general d
e respuesta,
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UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL

Gobierno

El futuro

es de todos | de Colombia
DIRECCION NACIONAL
BOMBEROS
COLOMBIA
Ce_m_al ) TIETpD Fecha p Fecha D Observacione
Oftljfel | gcle?i?:igi resgﬁest RARIEADID) reEeE Nusn;'lai:joade C:.e atednecié S _Atencu’)n
Entrada alegal n salida - Ciudadano
documento sin
firma.
No se
encuentra
digitalizado la
respuesta y no
se aclara el
medio de
envio, al
archivar
tampoco se
menciona el
Canal Peticion ‘ 20212000029931 _ r’;‘é’i‘g;%%i
Escrito entre 3 20211140118342 6-dic-21 y 22-dic 11 respuesta. Se
autoridades 20212000029911 C
cuenta a partir
del 7/12/2021
por cuanto el
juzgado no
habia enviado
el texto o
escrito de la
tutela a efectos
de verificar las
pretensiones
del accionante.
Canal Peticién . Hasta el dia
. entre 10 20211140119342 13-dic-21 12-ene 21 12/01/2021
Escrito . A
autoridades son 21 dias.
Canal Peticién _ Hasta el dia
- entre 10 20211140119512 14-dic-21 12-ene 20 12/01/2021
Escrito . B
autoridades son 20 dias.

7.6 RESPUESTAS VENCIDAS

Atendiendo a la matriz de seguimiento que emplea el GAU, se verificé que
efectivamente dentro del semestre se reportan 16 radicados vencidos, de ahi que
la OCI reviso6 la base de datos para verificar que los servidores y/o contratistas
responsables de dar respuesta a las PQRSD, hayan dejado constancia en el
seguimiento del GAU del por qué no se cumplié y se vulner6 el derecho de peticion,
sin que se deje observacion al respecto, asi:
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Tabla No.13 Respuestas vencidas

Art. 76 Oficina de Tipo de
Quejas, Hallazgo y/o
Sugerencias y Situacion evidenciada Oportunidad de
Reclamos mejora

De acuerdo con la base de datos de GAU, se encontr6
gue 113 PQRSD de las 694 peticiones radicadas en el
segundo semestre de 2021 en la DNBC, se encuentran
relacionadas como venciadas, de la muestra se
encontraron 16 de la 69 peticiones como vencidas,
evidenciandose debilidades en los controles de los
servidores y/o contratistas responsables de dar
respuesta, adicionalmente se evidencia falta de
monitoreo y seguimiento de la entrada y salida de las
respuestas de las peticiones con ello incumpliéndose
lo establecido en el Articulo 23 de la Constitucidon
Politica, los términos sefialado en el articulo 14 de la
Ley 1755 de 2015, el Numeral 5.7 del Procedimiento de
Recepcion, Distribucion, Seguimiento y Salida de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy
Denuncias

Al verificar el aplicativo ORFEO se encontrd que para 4
de las peticiones identificadas como vencidas en la
base de datos de GAU, se generé la respuesta, asi:
20213800106152, 20211140108392,
20211140115322 y 20211140116592, ademés se
encontré que la peticion con radicado 20211140121692
se encuentra bloqueda, afectando el principio de No conformidad
transferencia, toda vez, que la informacién se presume
publica, incumpliéndose lo establecido en el Articulo 23
de la Constitucion Politica, los términos sefialados en
el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el Numeral 5.7
del Procedimiento de Recepcion, Distribucion,
Seguimiento y Salida de Peticiones, Quejas.

No conformidad
PQRSD vencidas

PQRSD vencidas

Tabla No.14 Relacion de peticiones vencidas en el semestre

Canal . UL e .
Oficial de Tipo de de RADICADO Fecha Numero de OBSERVACIONES
Entrada peticion respuesta Radicacion salida ATENCION CIUDADANO
legal
Canal | Peticion de Al dia 02/09/2021 lleva 39
. interés 30 20213800086512 7/07/2021 p -
Escrito : dias de vencimiento
particular
Peticion de .
Canal interés 30 | 20213800086802 | 9/07/2021 Al dia 02/09/2021 lleva 38
Escrito : dias de vencimiento
particular
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800087102 9/07/2021
particular
FO-MC-01-15 V2 15/04/2021
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Canal e
Oficial de Tipo de de RADICADO Fecha Namero de OBSERVACIONES
Entrada peticion | respuesta Radicacion salida ATENCION CIUDADANO
legal
Canal Peticion de
. interés 30 20213800087952 | 14/07/2021
Escrito
general
Canal Peticion de Se archiva sin evidencia de
Escri interés 30 20213800089052 | 20/07/2021 respuesta, peticion
scrito : A -
particular reiterativa
Peticion de
Canal | documentos | 54 | 5513800089092 | 20/07/2021
Escrito e
informacién
Canal Peticion de
. interés 30 20213800089122 | 21/07/2021
Escrito
general
Canal Peticion de Se archiva sin evidencia de
. interés 30 20219000089262 | 21/07/2021 respuesta, peticion
Escrito : . -
particular reiterativa
Canal Peticion de Se archiva sin evidencia de
Escrito interés 30 20219000089272 | 21/07/2021 respuesta, peticion
general reiterativa
Canal Peticion de
: interés 30 20213800089312 | 21/07/2021
Escrito
general
Peticion de
Canal | documentos 20 | 20213800089502 | 21/07/2021
Escrito e
informacion
Canal Peticion de
. interés 30 20213800089662 | 22/07/2021
Escrito
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20219000090532 | 25/07/2021 Se archiva sin evidencia
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20219000090542 | 26/07/2021 Se archiva sin evidencia
general
Canal Peticion de
: interés 30 20213800090602 | 26/07/2021
Escrito
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800090722 | 26/07/2021 Se archiva sin evidencia
general
Canal Peticion de
. interés 30 20213800092432 | 30/07/2021
Presencial
general
Peticion de
Ecsi?ﬁl) doc““ge”tos 20 20213800093802 | 2/08/2021 Se archiva sin evidencia
informacion
Peticion de
éjsi’;ﬁ‘g docu’gemos 20 20219000094892 | 6/08/2021 Sin evidencia de respuesta
informacion
Canal Peticion de
: interés 30 20213800094972 | 9/08/2021
Escrito
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800095062 | 9/08/2021 Sin evidencia de respuesta
general
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DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA
Canal Uishil g
Oficial de Tipo de de RADICADO Fecha NUmero de OBSERVACIONES
Entrada peticion respuesta Radicacion salida ATENCION CIUDADANO
legal
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20213800095822 | 11/08/2021 Sin evidencia de respuesta
general
Peticion de
Canal | documentos | 5, 20213800005832 | 11/08/2021
Escrito e
informacién
Canal Peticion de
. interés 30 20213800096592 | 17/08/2021
Escrito
general
Canal Peiﬂfzia?gsde 30 20213800097412 | 20/08/2021 Sin informacién de
Escrito respuesta
general
L, No se anexa evidencia de
Canal Peticion de llamada telefénica ni correo
. interés 30 20213800097722 | 23/08/2021 - .
Escrito eneral del peticionario
9 confirmando la llamada.
Canal Peticion de No se tiene evidencia de
. interés 30 20213800098132 | 24/08/2021 L
Escrito respuesta telefénica
general
Canal d'j)it&%oenn?(fs No se tiene evidencia de
Escrito e 30 20213800098462 | 25/08/2021 respuesta o razén de
. - archive
informacion
é:s?:?i) Consulta 35 20213800098772 | 26/08/2021 Sin evidencia de respuesta
Canal Peticion de
. interés 30 20213800099822 | 1/09/2021
Escrito
general
Canal Peticion de Sin evidencia de envio de
Escrito interés 30 20213800101022 | 7/09/2021 |20212050096681 | respuesta, documento sin
general firma
Canal Peticion de
Escri interés 30 20213800101052 | 8/09/2021
scrito
general
Peticion de
Canal documentos
Escrito e 30 20213800101372 | 9/09/2021
informacién
Peticion de -
Canal : . Fecha de vencimiento:
Escrito interés 30 20213800103292 | 20/09/2021 2/11/2021
general
Canal Peticion de Sin evidencia de reunion
Escrito interés 30 20213800103862 | 21/09/2021 en instalaciones de la
general DNBC
Peticion de —_
Canal : . Fecha de vencimiento:
Escrito interés 30 20213800104952 | 27/09/2021 09/11/2021
general
Canal Peticién de Fecha de vencimiento:
Escrito interés 30 20213800104992 | 27/09/2021 09/11/2021
general
Canal Peticién de Fecha de vencimiento:
Escrito interés 30 20213800105072 | 27/09/2021 10/11/2021.
particular
Peticion de . . .
Sin evidencia de llamada
é:si?ﬁ‘(') docu’ze”tos 20 20213800105312 | 28/09/2021 telefénica por parte del
. L funcionario o peticionario
informacion
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DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA
Canal Uishil g
Oficial de Tipo de de RADICADO Fecha NUmero de OBSERVACIONES
Entrada peticion respuesta Radicacion salida ATENCION CIUDADANO
legal
Canal Peigfei:?gsde 30 20213800105412 | 28/09/2021 Fecha de vencimiento:
Escrito 10/11/2021.
general
Canal Peticion de Sin evidencia de correo
. interés 30 20213800105522 | 28/09/2021 N/A P
Escrito electrénico
general
Canal Peticion de
. interés 30 20213800105592 | 28/09/2021
Escrito .
particular
Canal Peticion de
: interés 30 20213800105762 | 29/09/2021
Escrito
general
Canal | Peticion de Al dia 26/11/2021 tiene
. interés 30 20213800106072 3/10/2021 .
Escrito 37dias.
general
Canal Peticion de No se especifica fecha de
Escrito interés 30 20213800106152 3/10/2021 |20212000025241 respuesta ni se adjunta
general documento con firma
Peticion de . .
Canal interés 30 |20213800106462 | 4/10/2021 Al dia 26/11/2021 tiene 36
Presencial dias.
general
Peticion de
Canal documentos Al dia 26/11/2021 tiene 34
Escrito e 20 20213800107092 6/10/2021 dias.
informacién
Peticion de P .
Canal : . Al dia 29/11/2021 tiene 35
Escrito interés 30 20213800107162 6/10/2021 dias.
general
Canal Peticion de No se adjunta formato de
. interés 30 20213800107592 8/10/2021 N/A llamadas como evidencia
Escrito -
particular de llamada.
No es informativa, se
Canal Peticion de solicita una respuesta
Escrito interés 30 20211140107612 | 11/10/2021 nuevamente puesto que no
general se cumplié con lo solicitado
por el peticionario
Peticion de . )
Canal interés 30 |20211140107632 | 11/10/2021 Al dia 30/11/2021 tiene 33
Escrito : dias.
particular
Peticion de
Canal documentos Se archiva sin evidencia de
Escrito e 20 20211140107942 11/10/2021 respuesta,
informacién
Peticion de Se rgsponde via telefénica
Canal documentos directamente con el
Escrito e 20 20211140108022 | 12/10/2021 comandante, pero no se
. » anexa evidencia para su
informacion archive real
Can_al Informe_ por 5 20211140108232 | 13/10/2021 Al dia 30/11{2021 tiene 31
Escrito | congresistas dias.
Peticion de
Can_al documentos 20 20211140108322 | 13/10/2021 Al dia 30/11{2021 tiene 31
Escrito e dias.
informacién
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DIRECCION NACIONAL
BOMBEROS
COLOMBIA
Canal Uishil g
Oficial de Tipo de de RADICADO Fecha NUmero de OBSERVACIONES
Entrada peticion respuesta Radicacion salida ATENCION CIUDADANO
legal
Peticion de P .
Canal interés 30 |20211140108392 | 14/10/2021 Al dia 01/12/2021 tiene 31
Presencial dias.
general
Peticion de . .
Canal interés 30 |20211140108462 | 14/10/2021 Al dia 01/12/2021 tiene 31
Escrito dias.
general
Peticion de . .
Canal interés 30 |20211140108472 | 14/10/2021 Al dia 01/12/2021 tiene 31
Escrito dias.
general
Canal Peticion de Se archiva sin evidencia de
Escrito interés 30 20211140108522 | 14/10/2021 respuesta
general P )
Canal Peticion de
. interés 30 20211140110172 25/10/2021
Escrito
general
Peticion de
Canal documentos Al dia 06/12/2021 tiene 28
Escrito e 20 20211140110292 25/10/2021 dias.
informacién
Canal Peticion de Orfeo archivado sin
. interés 30 20211140110522 | 26/10/2021 evidencia de respuesta ni
Escrito : )
general radicado de salida.
Canal Peticion de gestic?r]eazz)cz;\rﬁggi?;do de
. interés 30 20219000110812 | 26/10/2021 . L2 -
Escrito eneral salida ni evidencia de
9 respuesta.
L Se archiva como
Canal Peiﬂlea?gsde 30 |20219000110942 | 26/10/2021 gestionado sin radicado de
Escrito salida ni evidencia de
general
respuesta.
Peticion de . )
Canal interés 20 20211140111252 | 28/10/2021 Al dia 06/12/2021 tiene 28
Escrito dias.
general
Canal Peticion de No se adjunta evidencia de
Escri interés 20 20211140111302 | 28/10/2021 respuesta ni se genera
scrito - :
general radicado de salida.
Canal P?ﬂtcé?gsde 20 2021114011332 | 28/10/2021 | 20212120032191 | _ NO S€ ha actualizado
Escrito estado desde su archive.
general
Canal Peticion de No se ha actualizado
Precencial | nterés 30 20211140111462 | 28/10/2021 | 20212120032161 | o\ "0 0 S e,
general
Peticion de . . .
Canal interés 30 20211140111732 | 2/11/2021 No se tiene evidencia de
Escrito respuesta.
general
Peticion de .
Canal interés 30 20211140111902 | 2/11/2021 A la fecha 7/12/2021 tiene
Escrito 23 dias
general
Canal Peticion de Se archiva sin evidencia de
. interés 30 20211140112022 2/11/2021 respuesta ni nimero de
Escrito N -
general radicado de salida.
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20211140112612 5/11/2021 Sin evidencia de respuesta
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20211140112632 5/11/2021 |20212120032111 | Sin evidencia de respuesta
general
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DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA
Canal Uishil g
Oficial de Tipo de de RADICADO Fecha NUmero de OBSERVACIONES
Entrada peticion respuesta Radicacion salida ATENCION CIUDADANO
legal
Peticion de
Canal interés 30 |20211140112842 | 8/11/2021 Ala fecha 7/12/2021 lleva
Presencial 20 dias
general
Canal Peticion de Se cierra orfeo sin
. interés 30 20211140113342 10/11/2021 . -
Escrito evidencia de respuesta
general
Peticion de
Canal interés 30 20211140113512 | 10/11/2021 A la fecha 9/12/2021 lleva
Escrito 19 dias
general
Canal P?ﬂftie?gsde 30 20211140113702 | 11/11/2021 Orfeo cerrado sin evidencia
Escrito de respuesta.
general
Peticion de . .
Canal interés 30 | 20211140113752 | 11/11/2021 | 20212110029171 Se cierra orfeo sin
Escrito evidencia de respuesta
general
Peticion de
Canal interés 30 20211140113762 | 12/11/2021 A la fecha 9/12/2021 lleva
Escrito 17 dias
general
Peticion de . ) .
Canal interés 30 [20211140114112 | 16/11/2021 | 20212110030031 | SN evidencia real de
Escrito respuesta
general
Peticion de . .
Canal interés 30 | 20211140114962 | 18/11/2021 Al dia 09/12/2021 tiene
Escrito l4dias.
general
Peticion de ] '
Canal interés 30 | 20211140115172 | 19/11/2021 Al dia 09/12/2021 tiene
Escrito l4dias.
general
Peticion de . .
Canal interés 30 | 20211140115192 | 19/11/2021 Al dia 09/12/2021 tiene
Escrito l4dias.
general
Peticion de . .
Canal interés 30 20211140115322 | 19/11/2021 Al dia 09/12/2021 tiene
Escrito l4dias.
general
Peticion . .
Canal entre 30 |20211140115502 | 22/11/2021 Al dia 09/12/2021 tiene 12
Escrito . dias.
autoridades
Canal Peticion de
) interés 30 20211140115622 | 22/11/2021
Escrito -
particular
Canal Peticion de
) interés 30 20211140115822 | 22/11/2021
Escrito
general
Canal Peticion de
) interés 30 20211140116012 | 23/11/2021
Escrito
general
Canal Peticion de
Escrito interés 30 20211140116162 | 23/11/2021 |20212110030121 Sin respuesta
general
Peticion de . .
é:si’;ﬁ‘g interés 30 | 2021140116192 | 23/11/2021 Al dia 09/ 1§gg21 tiene 11
general )
Peticion de . .
é:si’;ﬁ‘g interés 30 20211140116592 | 25/11/2021 Al dia 09/ 1;225021 tiene 9
general )
Peticion de . .
é:si’;ﬁ‘g interés 30 20211140116832 | 26/11/2021 Al dia 09/ 1(124125021 tiene 8
general )
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DIRECCION NACIONAL

BOMBEROS
COLOMBIA
Canal Uishil g
Oficial de Tipo de de RADICADO Fecha NUmero de OBSERVACIONES
Entrada peticion respuesta Radicacion salida ATENCION CIUDADANO
legal
Peticion de . .
Canal interés 30 |20211140116892 | 26/11/2021 Al dia 09/12/2021 tiene 9
Escrito dias.
general
Peticion de . .
Canal interés 30 | 20211140116912 | 26/11/2021 Al dia 09/12/2021 tiene 9
Escrito dias.
general
Canal Peticion de No se tiene evidencia de
. interés 30 20211140116962 26/11/2021 | 20212110030061
Escrito respuesta.
general
Canal Peticion de
: interés 30 20219000116982 | 29/11/2021
Escrito -
particular
Peticion de . .
Canal interés 30 |20211140117042 | 29/11/2021 Al dia 10/12/2021 tiene 8
Escrito dias.
general
Canal Peticion de
. interés 30 20211140117242 | 29/11/2021
Escrito
general
Canal Peticion
Escrito entre 5 20211140117462 1/12/2021
autoridades
Peticion de
Canal documentos
Escrito e 20 20219000117492 1/12/2021
informacién
Canal Peticion de
. interés 30 20211140117592 1/12/2021
Escrito -
particular
Canal Peticion de
. interés 30 20211140117812 3/12/2021
Escrito
general
Canal Peticion de
. interés 30 20211140117942 3/12/2021
Escrito -
particular
Canal Peticion de
. interés 30 20211140118022 6/12/2021
Escrito
general
Canal Peticion de
. interés 30 20211140118172 6/12/2021
Escrito
general
Canal Peticion de
. interés 30 20211140118952 9/12/2021
Escrito
general
Peticion de
Canal | documentos | 5, | 5051140119952 | 15/12/2021
Escrito e
informacion
Canal Peticién
. entre 10 20211140119982 15/12/2021
Escrito .
autoridades
Peticion de
Canal | documentos 20 20211140120692 | 17/12/2021
Escrito e
informacién
Peticion de
Canal | documentos | 54 | 50511140121162 | 20/12/2021
Escrito e
informacion
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DIRECCION NACIONAL
BOMBEROS
COLOMBIA
Canal Tiempo
Oficial de Tipo de de RADICADO Fecha NUmero de OBSERVACIONES
Entrada peticion respuesta Radicacion salida ATENCION CIUDADANO
legal
Canal Peticién
. entre 10 20211140121692 | 21/12/2021
Presencial .
autoridades
Peticion de
Canal | documentos |\ 5, | 5051140122222 | 22/12/2021
Escrito e
informacién
Canal Peticion
. entre 10 20211140122382 22/12/2021
Escrito .
autoridades

7.7 CONTROLES PARA LA ATENCION 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 hacenecesario recordar lo
establecido en La Guia Estrategias para la construccion del Plan

Anticorrupcién y de Atenciéon 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

(i) quejas contra los servidores publicos de la entidad.”

Por lo cual se verific6 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 términos de las PQRSD, aduciendo que no han sido informados de
incumplimientos por parte de la Oficina de Atencién al Usuario.
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Tabla No.15 Controles de PQRSD

o Tipo de
At 119 OIS Situacion evidenciada Hallazgo y/o
Quejas, Sugerencias y Oportunidad
Reclamos de mejora

Se evidenci6 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 caso de:
(i) incumplimiento a la Respuesta depeticiones, quejas, |NO CONFORMIDAD
sugerencias y reclamos en los términos contemplados
en la ley y (ii) quejas contra los servidores publicos de
la entidad.” Generadas durante el Il semestre de 2021.

Procesos
disciplinarios

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 2021, no
Se reportaron quejas o denuncias por actos de corrupcion.

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

Se realiz6 la verificacién con el proceso Formulacién, Actualizacion y Acompafiamiento Normativo y
Operativo encontrando que se generaron tutelas por la respuesta inoportuna de peticiones, asi como
por no darse respuesta de fondo con en el caso de los radicados 20211140118792 del 9/12/2021 y
20211140109202 del 20/10/2021 respectivamente, con lo cual se materializa el riesgo de gestion del
proceso.

7.10 HALLAZOS

Emitido el presente seguimiento, se generaron los siguientes hallazgos:

Tabla No.16 Hallazgos seguimiento atencion de PQRSD segundo semestre de 2021.
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Art. 76 Oficinade
Quejas, sugerencias
y reclamos

Situacioén evidenciada

Tipo de
Hallazgo y/o
Oportunidad de

mejora

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

La Entidad cuenta con la dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen; funcién que se
deleg6 en la Subdireccién Administrativa y Financiera, la
cual cumple a través del Proceso de Gestion y Atencion al
Usuario, de conformidad con lo estipulado en el Numeral
20 del Articulo10 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”.

Conformidad

“La oficina de control
interno deberd vigilar que
la atencién se preste de
acuerdo con las
normas legales vigentes

y rendira a la
administracibn de la
entidad un informe
semestral sobre el

particular. En la pagina
web principal de toda
entidad puablica debera
existir un link de quejas,
sugerencias y reclamos
de facil acceso para que
los ciudadanos realicen
sus comentarios”

El link de acceso es
http://40.75.99.166/orfeo3/formularioPgrsd/formulario.php

BOMBEROS
COLOMBIA

Buzdn de quejas, peticiones y reclamos

Apreciado ciudadano,

Conformidad

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

Se evidenci6 en la pagina web de la Entidad en el menu
Atencion al ciudadano, submen( Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias que se implementé el formulario
electrénico de radicacion y consulta de peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y solicitudes de informacion publica,
el cualse puede consultar en el link
https://www.dnbc.gov.co/atencion-al-
ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-
denuncias

Asi como se cuenta con el chat, donde se recibe en linea
las diferentes quejas y denuncias:

Conformidad
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https://www.dnbc.gov.co/atencion-al-ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-denuncias
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Hallazgo y/o
Oportunidad de

mejora

Tipologias definidas

De los radicados objeto de muestra al revisar la
dependencia asignada para su tramite, asi como la tipologia
establecida al momento de su radicacién, se observa que se
radicaron de acuerdo a las tipologias definidas en el acto
que reglamenta las PQRSD en la DNBC, articulo 10 de la
Resolucién 245 de 2021

Conformidad

Protocolo de Atencién al
Usuario en el Marco de la
emergencia sanitaria a causa
del Covid 19

Se observé que, aunque la DNBC, dio cumplimiento a los
lineamientos del Gobierno Nacional y las
recomendaciones del Ministerio de Salud y Proteccion Social en
relacién a la emergencia sanitaria nacional, atendiendo a que tomo
medidas para la atencion y recepcién virtual de documentos en la
Entidades y la radicacion de comunicaciones, para evitar en la
medida de los posible la atencién presencial, para lo cual expidid
el PROTOCOLO DE ATENCION AL USUARIO EN EL MARCO
DE LA EMERGENCIA SANITARIA DEL COVID 19, el cual se
encuentra desactualizado; en cuanto a los nimeros telefonicos
fijos y la direccion de correspondencia como se puede observar en
el linK https://dnbc.gov.co/sites/default/files/2020-
08/ANEXO0%201%20Protocolo%20covid-

19%20%281%29%20%282%29.pdf

Observacion 1

Protocolo de Atencion al
Usuario 2021

El protocolo de Atencion al Usuario se encuentra desactualizado
en relacién al numeral 5.9 Prestacion de la Atencidn Los canales
de atencion que ofrece la Direcciéon Nacional de Bomberos son: el
presencial, de correspondencia, telefénico y virtual, ya que la
direccion para la atencion presencial y escrita hace referencia a la
anterior sede ubicada a Calle 26 No. 85B - 09, Edificio C26 Piso 7

Observacion 2

Resolucién N° 245 de
2021 “Por la cual se
modifica la resolucién 218
de 2019 que reglamenta el

tramite interno de
peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y

denuncias ante la Direccién
Nacional de Bomberos
de Colombia”

Instructivo Entrada de
PQRSD en cada canal de

Atencién Disponible al
Usuario
El Articulo 3 de la

Resolucion y Num. 3. Del
Instructivo establecen los
Canales oficiales,asi
Presencial.
Telefénico.
Virtual:

Escrito.

Se evidencid que no se esta dando cumplimiento a la Resolucién
245 de 2021, articulo 3 con relacién a los canales que posee la
DNBC, para recibir las PQRSD que hacen referencia al buzén de
Sugerencias, ya que este medio de atencién no funcioné durante
el Primer Semestre de 2021, tal y como se comunico en el Informe
de Seguimiento realizado por parte de la OCI, ni para el presente
periodo de seguimiento, es decir el segundo semestre de 2021.

No Conformidad
1
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Registro ORFEO de salida

En la matriz diligenciada y entregada por GAU, que hace
referencia al Listado de PQRSD correspondiente al segundo
semestre de 2021, se evidencio que del total de 694 radicados
187 estan sin radicado de salida, es decir el 5.42.%, una cifra
considerable.

Ahora bien, con relacién a la muestra tomada por la OCI, es decir
los 69 radicados se evidencié que:

-En la matriz de PQRS se estipul6 que 25 de estos PQRS no
poseen documento de respuesta que tuviera nimero de radicado
de salida.

-Las siguientes PQRS, fueron relacionadas en la Matriz indicando
gue no poseian documento radicado de salida, pero al realizar la
revisién se encontr6 que las mismas si poseen respuesta con
namero de radicado asi:

PQRS No radicado de
salida
20211140115322 20212110031061
20211140116012 20222110037841
20211140116592 20222110032521
20211140118832 20222110032321
20211140119372 20222110032331
20211140122852 20222110032331

Con ello se desconoce lo preceptuado en el numeral 7 Actividad
5 de las Politicas de Operacion del Procedimiento de Recepcion,
Distribucion, seguimiento y salida de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias que indica “‘que como
registro del trdmite de las PQRSD debe quedar un radicado de
ORFEO.

No conformidad
2

Respuestas Extemporaneas

Falta de atencidn alas PQRSD dentro de los términos legales.
Se encontré que en 146 PQRSD de los 694 radicados del segundo
semestre de acuerdo con la base de datos suministrada por GAU,
se 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.

De las 69 PQRSD tomadas de muestra se encontraron 10
respondidas de forma extemporanea, para el radicado
20212050096211, en la base de datos figura con respuesta
9/11/2021, sin embargo, en el documento cargado en ORFEO el
21/09/2021.

Lo anterior incumple lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755

No conformidad
3
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Quejas, sugerencias Situacion evidenciada Oportunidad de
y reclamos mejora

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 peticién en los plazos aqui sefialados, la autoridad

debe informar esta circunstancia al interesado, antes del

vencimiento del término sefialadoen la ley expresando los motivos

de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se

resolvera o dard respuesta, que no podra exceder del doble del

inicialmente previsto.

De acuerdo con la base de datos de GAU, se encontr6 que 113

PQRSD de las 694 peticiones radicadas en el segundo semestre

de 2021 en la DNBC, se encuentran relacionadas como

venciadas, de la muestra se encontraron 16 de la 69 peticiones

como vencidas, evidenciandose debilidades en los controles de

los servidores y/o contratistas responsables de dar respuesta,

adicionalmente se evidencia falta de monitoreo y seguimiento de

PQRSD vencidas la entrada y salida de las respuestas de las peticiones con ello

incumpliéndose 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,

Distribucion, Seguimiento y Salida de Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias y Denuncias

Al verificar el aplicativo ORFEO se encontré que para 4 de las
peticiones identificadas como vencidas en la base de datos de
GAU, se gener6 la respuesta, asi: 20213800106152,
20211140108392, 20211140115322 y 20211140116592, ademas
se encontrd que la peticion con radicado 20211140121692 se
encuentra bloqueda, afectando el principio de transferencia, toda
vez, que la informacién se presume publica, incumpliéndose lo
establecido en el Articulo 23 de la Constitucion Politica, los
términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, el
Numeral 5.7 del Procedimiento de Recepcion, Distribucion,
Seguimiento y Salida de Peticiones, Quejas.

Se evidenci6 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 ]
o en caso de: (i) incumplimiento a la Respuesta de peticiones, [NO conformidad
Procesos disciplinarios quejas, sugerencias y reclamos en los términos contemplados en 6

la ley y (ii) quejas contra los servidores publicos de la entidad.”
Generadas durante el Il semestre de 2021.

No conformidad
4

No conformidad

PQRSD vencidas 5
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CONCLUSIONES

e Se evidencié de las 694 peticiones radicadas en la DNBC durante el segundo semestre de
2021, que solo hay un nivel de cumplimiento en el tramite de las PQRSD en la entidad del
59.94%, con una extemporaneidad del 21.04% y de vencimiento del 16.28 %, con lo cual la
Entidad, se puede ver avocada a que se instauren acciones legales por vulneracion a los
derechos fundamentales de peticién y de acceso a los documentos publicos.

e De acuerdo con lo registrado en la matriz de seguimiento del proceso Gestion de Atencién al
Usuario, se evidencié que de las 146 peticiones respondidas de forma extemporanea para
ninguna de ellas se informé al peticionario la imposibilidad de responder su peticion dentro de
los plazos establecidos expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, de acuerdo con lo establecido en el paragrafo
del articulo 14, ley 1755 de 2015, mecanismo con el cual se podria reducir la extemporaneidad
en la respuesta de las peticiones allegadas a la Entidad.

e De acuerdo con la matriz de seguimiento del proceso Gestion de Atencién al Usuario, durante
el segundo semestre de 2021, se tiene que a la fecha del seguimiento hay 113 (16.28%)
PQRSD que se encuentran vencidas sin respuesta y no se evidencia que se le haya informado
al peticionario la fecha en que sera resuelta la peticién, o si se tiene un mecanismo para
verificar si efectivamente no fue atendida por el funcionario o contratista responsable.

e Se pudo establecer 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 2021.

¢ La Entidad cuenta con la dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen; funcibn que se delegbé en la
Subdireccién Administrativa y Financiera.

¢ En la pagina web de la entidad se cuenta con el link de quejas, sugerencias y reclamos de
facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios, asi como también se cuenta
con el chat, donde se recibe en linea las diferentes quejas y denuncias.

e EIl protocolo de atencion al usuario se encuentra desactualizado frente a los ndmeros
telefonicos y direccion de atencién presencial.

¢ No se estda dando cumplimiento a la Resolucién 245 de 2021, articulo 3 con relacion a los

canales que posee la DNBC, para recibir las PQRSD que hacen referencia al buzén de
Sugerencias, ya que este medio de atencion no funciond durante el Primer Semestre de 2021.

RECOMENDACIONES

e Establecer un mecanismo para dar respuesta a la mayor brevedad a las 113 peticiones que
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se encuentran vencidas.

Implementar controles para asegurar la respuesta a las peticiones dentro de los términos
legales, o en caso de requerir tiempo adicional informar al peticionario.

Generar sinergia entre los diferentes procesos de la entidad con Gestion de Atencion al
Usuario para lograr la emision de respuestas oportunas y de fondo a las partes interesadas
de la entidad, por medio de los diferentes canales dispuestos por la DNBC.

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

Habilitar la totalidad de los canales de atencion para asegurar una adecuada comunicacion
con la Ciudadania y partes interesadas.

Adelantar en las acciones disciplinarias a que hay lugar ante el incumplimiento en la respuesta
de las PQRSD.

Cordialmente,

M

ORIGINAL FIRMADO
aria del Consuelo Arias Prieto

Asesora de Control Interno

Copia: Dr. Jorge Edwin Amarillo Alvarado — Subdirector Administrativo y Financiero
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