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INFORME SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS

II SEMESTRE DE 2018

1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual contempla:
“...La oficina de control interno deberd vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales vigentes
y rendird a la administracion 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, la
Oficina de Control Interno, presenta los resultados del seguimiento del primer semestre de
2018, efectuado al tramite de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias que ingresan
a la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia.

2.  OBJETIVOS DEL INFORME
21 Objetivo General

Hacer el seguimiento y evaluacion al tramite de derechos de peticion de interés particular,
derechos de peticion de interés general, derecho de peticion de informacién, consultas, quejas,
reclamos y denuncias, que se interpongan ante la DNBC.

2.2. Objetivos Especificos

a. Verificar el funcionamiento de la 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 misién de la entidad.

b. Establecer conforme a la normativa vigente, la oportunidad en la respuesta de la entidad
a los diferentes requerimientos de la Ciudadania.

c. Emitir recomendaciones que ayuden a la mejor atencion al ciudadano por parte de los
servidores de la entidad.




CODIGO: XXXXX

2 VERSION: XXX
DIRECCION NACIONAL DE BOMBEROS DE COLOMBIA FECHA EXPEDICION
BOMBEROS DNBC O ACTUALIZACION:
COLOMBIA PROCESO: EVALUACION Y SEGUIMIENTO MES DE ANO

PAGINA 2 de 17

FORMATO: INFORME

3. ALCANCE

El presente informe analiza y verifica las acciones desarrolladas sobre las PQRSD que recibid
la Entidad desde julio a diciembre de 2018.

4. CRITERIOS

e Constitucion Politica de Colombia -Art. 23:“Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucién. El legislador podrd reglamentar su ejercicio ante
organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”.

e 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 participacion ciudadana, en
desarrollo del mandato constitucional y legal, disefie la entidad correspondiente”.

o Ley 1474 de 2011, Articulo 76, el cual establece que: “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”.

e Ley 1712 del 6 de marzo de 2014 "Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y
del derecho de acceso a la informacion publica nacional y se dictan otras disposiciones".

e 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 codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”.

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 peticiones
presentadas verbalmente”

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".

e Resolucion 3564 de 2015 del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones “Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1, 2.1.1.2.1.11 y el
paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto 1081 de 2015”.

e Decreto 124 de 2016 por el cual Por el cual se sustituye el Titulo 4 de la Parte 1 del Libro
2 del Decreto 1081 de 2015, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano".
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e Ley 1575 de 2012 “Por medio de la cual se establece la Ley General de Bomberos de
Colombia”

e Resolucion No. 248 de 2018 “Por la cual se modifica la Resoluciéon 021 del 09 de febrero
de 2016 y se Reglamenta el Tramite Interno de Peticiones, Quejas, Sugerencias, Reclamos
y Denuncias ante la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia”.

5.  METODOLOGIA
El seguimiento se realiz6 mediante las siguientes técnicas y métodos de investigacion:

e Solicitud de informacion a Atencion al Usuario de la DNBC, quien alleg6 mediante
correo electrénico del 26 de Febrero de 2019 los informes mensuales de Julio a Noviembre
de 2018; el 9 de Abril de 2019 el informe del mes de Diciembre de 2018 y hasta el 22 de
Abril de 2019 se remiti6 el informe consolidado del II semestre de 2018, informes en los
cuales se sefial6 el tramite realizado por las Dependencias respecto a las PQRSD

e Consulta en el Sistema de Gestion Documental — ORFEQO, a través de los encargados de
gestionar las PQRSD.

e Entrevistas a los encargados en el proceso: Aunque en el 2018 el proceso de Atencion al
Usuario conté con el apoyo de 2 profesionales, para el 2019 se asignd un Técnico
Administrativo, Edwin Zamora, quien atendié los requerimientos del seguimiento
realizado.

6. DESARROLLO

Gestion de Atencion al Usuario es un proceso estratégico, liderado por el Subdirector
Administrativo y Financiero, quien para el periodo objeto del seguimiento conté con dos
profesionales como encargados de recibir y tramitar oportunamente, por los diferentes canales
dispuestos, las PQRDS.

El software establecido para el registro y control de PQRSD es el ORFEQ, asi como un formato
de control disefiado en Excel.

6.1 MECANISMOS PARA LA PRESENTACION DE PQRSD

Los siguientes son los medios dispuestos por la Entidad a través de los cuales se puede
presentar peticiones quejas, reclamos y sugerencias:
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e Atencion presencial: Bogota Carrera 30 No. 85 A 39/47 horario de atencion de 9:00 am a
6:00 pm de lunes a viernes, en horario continuo.

e Atencion medios electrénicos: pagina web: bomberos.mininterior.gov.co, correo

electronico: atencionciudadano@dnbc.gov.co, Twitter: @DNBomberosCol, canal en
YouTube: DNBomberosCo y Chat en linea
http://bomberos.mininterior.gov.co/contactenos. Los requerimientos registrados por este
medio seran gestionados dentro del horario de trabajo.

¢ Atencidn telefonica: a través de las lineas (57 1) 2571263 / 2571281 / 257 1275 Ext. 146 y
linea movil 3102474387, las cuales se atienden de 9:00 am a 6:00 pm de lunes a viernes,
en horario continuo.

® Buzon de sugerencias fisico: Bogota Carrera 30 N 85 A 39/47.

Con base en la informacion sumnistrada por el proceso de Gestion de Atencion al Usuario, la
recepcion de PQRSD fue la siguiente:

CANAL DE RECEPCION T~OTAL SEMESTRE
ANO 2018 II I
Correo Institucional 1.427 738 689
Servicio de Mensajeria 1.142 589 553
Radicacion Directa 988 430 558
Formato PQRSD 73 35 38
Chat 10 6 4
Documento Abandonado 2 0 2
TOTAL 3.642 1.798 1.844
Dias laborables 2018 244
Promedio recepcion diario 14,93

Del cuadro anterior se desprende:

e En el segundo semestre de 2018 el medio o canal mas utilizado fue el “Correo
Institucional”, que representa el 41,05% del total de PQRSD recibidas. El segundo medio
empleado fue el “Servicio de Mensajeria” con el 32,76%. Es de destacarse la “Radicacién
Directa” con un 23,92% como medio o canal utilizado.
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e Al comparar los dos semestres se observa que se recibieron 46 PQRSD menos en el
segundo semestre, un 2,49% inferior.

e En el total de la vigencia de 2018 se recibieron 3.642 PQRSD, lo que representa que por
dia laboral llegan 14,93 PQRSD en promedio.
6.2 PQRSD RECIBIDAS EN LA DNBC
6.2.1 POR DEPARTAMENTOS SEGUNDO SEMESTRE DE 2018

Durante el segundo semestre de 2018, la DNBC recibi6 comunicaciones de los 32
departamentos y del distrito capital, en total 33 regiones, como se muestra a continuacion:

NUMERO DE

DEPARTAMENTO PQRSD
oD C o —
Valle del Cauca 148
Cundinamarca 113
Boyaca 93
Antioquia 80
Bolivar 62
Cauca 56
Tolima 55
Caldas 49
Huila 48
Santander 48
Quindio 45
Meta 40
Casanare 36
Caqueta 28
Norte de Santander 28
Narifio 26 .
Cesar 25
Atlantico 23
Cordoba 20
Guaviare 17
Risaralda 17
Magdalena 16
Sucre 11
Putumayo 9
Vichada 7
Guajira 6
Chocod 5
Amazonas 4
Vaupés 4
Arauca 2
San Andrés 2
Guainia 1
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Del cuadro (grafica) anterior se desprende que el mayor nimero de PQRSD recibidas en la
DNB son generadas en Bogota D. C., 37,49%, seguido por el departamento del Valle del Cauca
con un 8,23%.

6.2.2 TIPO DE PQRSD RECIBIDAS POR LAS DEPENDENCIAS DE LA DNBC TEMAS DE

CONSULTA

A continuacion se detalla por tipo de PQRSD y por dependencia las PQRSD recibidas durante
el segundo semestre de 2018.

Subdireccion . .,
estratégicay de | Direccién Subdireccion
TIPO DE PQRSD Sy administrativa | TOTAL
coordinacion General K K
bomberil y financiera
Solicitudes 427 433 15 875
Informes 392 142 51 585
Peticiones de documentos e informes 115 28 13 156
Consultas 121 1 1 123
Invitaciones 12 19 5 36
Proyectos 13 13
Hojas de vida 1 3 4
Peticiones por Congresistas 2 2
Cartas 1 1
Facturas 1 1
Quejas 1 1
Sugerencias 1 1
TOTAL 1.070 639 89 1.798

Se desprende:

e La mayor recepcion de PQRSD se presenta en la Subdireccion Estratégica y de
Coordinacion Bomberil, 1.070 equivalente al 59,51%.

e En cuanto al tipo de PQRSD “Solicitudes” cuenta con 875 comunicaciones, equivalente
al 48,67% y es la figura mas utilizada por la ciudadania. Le sigue en su orden “Informes”
con un 32,54%. Entre estos dos tipos de PQRSD se tiene el 81,21% de todas las PQRSD
recibidas en el segundo semestre de 2019.
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6.2.3 ESTADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS PQRSD RECIBIDAS EN EL SEGUNDO
SEMESTRE DE 2018.

El estado de atencion a las PQRSD, recibidas en el periodo en estudio, se muestra en el cuadro
a continuacién:

Subdireccion . ..
tratéei d Subdireccion
estratégica y de
ESTADO coor. d?naciy(')n Direccion General adm'inistr.ativa y TOTAL
. financiera
bomberil
Q % Q % Q % Q %

CUMPLIDA 832 77,76 527 82,47 77 86,52 1.436 79,87
EN PROCESO 212 19,81 72 11,27 10 11,24 294 16,35
EXTEMPORANEA 19 1,78 35 5,48 0,00 54 3,00
VENCIDA 7 0,65 5 0,78 2 2,25 14 0,78
TOTAL 1.070 100,00 639 100,00 89 100,00 1.798 100,00

La Direccién Nacional de Bomberos en el periodo evaluado, segundo semestre de 2018,
respondié cumplidamente con el 79,87% de las PQRSD recibidas, y a la fecha de corte del
presente informe se encontraban 294 PQRSD (el 16,35%) en proceso. De forma extemporanea
se respondieron 54 PQRSD, o sea el 3,00%. El nimero de vencidas no alcanza el 1,00%.

Por otra parte, se evidencio que el sistema de gestion documental ORFEO no genera alertas
sobre los términos de vencimiento de las solicitudes, de igual manera, la clasificacion
documental no esta completa, falta por ejemplo el TRD de Tutelas, sin embargo desde Atencion
al Usuario se envian correos electrénicos a los responsables de las respuestas para alertarlos
sobre el estado de la PQRSD.

Asi mismo, se evidencié que aun no se cuenta con un formato electrénico que facilite la
presentacion de las PQRSD a los ciudadanos, de acuerdo con lo establecido en el Decreto 2641
de 2012 que reglamentd el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, en el documento “Estrategias para
la Construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”, el cual sefiala:

1 o~ 7. e ‘s .. . .
...Disefiar formatos electrdnicos que faciliten la presentacion de peticiones, quejas reclamos y denuncias por parte

. 7
de los ciudadanos. ..
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De otra parte, aunque hizo parte del Plan de mejoramiento del informe correspondiente al I
semestre de 2018, no se evidencio en la pagina web de la DNBC, la publicaciéon del Registro
Publico de los Derechos de Peticion del II semestre de 2018, conforme lo preceptuado en la
Circular Externa No. 001 del 20 de octubre de 2011, expedida por el Consejo Asesor del
Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, que indico: “Las entidades... dispondrdn de
un registro publico organizado sobre los derechos de peticion que les sean formulados, el cual
contendrd, como minimo, la siguiente informacion: el tema o asunto que origina la peticion o la consulta,
su fecha de recepcion o radicacion, el término para resolverla, la dependencia responsable del asunto, la
fecha y niimero de oficio de respuesta. Este registro deberd ser publicado en la pagina web u otro
medio que permita a la ciudadania su consulta y sequimiento”. (Negrilla fuera de texto).

6.2.4 TEMAS OBJETO DE PQRSD

Los temas objeto de las PQRSD por dependencia, en orden descendente y su total se muestra
en el cuadro siguiente:

Subdireccion

estratégica y Direccion Sub'di‘recci(")n TOTAL
TEMAS OBJETO DE PQRSD de administrativa

coordinacion General y financiera

bomberil
Q %
Solicitud de Informacion 390 920 20 500 27,81
Otros 209 54 55 318 17,69
Autorizacién 48 232 1 281 15,63
Respuesta a requerimientos 147 6 3 156 8,68
Solicitud de recursos 29 114 1 144 8,01
Legislacion Bomberil 98 4 1 103 5,73
Seguros de Vida 2 97 99 5,51
Informe Cuerpo de Bomberos 37 6 3 46 2,56
Quejas contra CB 30 3 33 1,84
Tutela 32 32 1,78
Invitaciones 11 16 4 31 1,72
Acompanamiento Juridico 29 1 30 1,67
Peticidn entre autoridades 5 9 0,50
Certificado de Cumplimiento 1 7 8 0,44
Peticion Congresistas 2 1 3 0,17
Felicitaciones 1 1 2 0,11
Agradecimiento 1 1 0,06
Hojas de Vida 1 1 0,06
Queja contra funcionario 1 1 0,06
TOTAL 1.070 639 89 1.798 100,00
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Del cuadro anterior se colige:

e “Solicitud de Informacién” es el tema de mayor nimero de PQRSD, con un peso del
27,81% o 500 requerimientos.

e En “Otros”, con el 17,69% o 318 comunicados, corresponde a PQRSD no contempladas
en la clasificacién mostrada, como informes de tutelas no vinculantes para la Direccion,
solicitudes de servicio, préstamos de vehiculo, telegramas, entre varios.

e El tercer orden estd “Autorizacion”, con un 15,63% o 281 comunicados. En este tipo de
PQRSD se incluye avales a instructores, certificados de firmas y registro de cursos.

6.2.5 NATURALEZA DEL PETICIONARIO

El siguiente cuadro clasifica el tipo de peticionarios y el porcentaje de solicitudes que allegan a
la Entidad, asi:

Subdireccién .

NATURALEZA estratégica 'y Direccién Subdireccion TOTAL NATURP:I_IE??IA (J II\IJE;?(I)CA DEL

JURIDICA DEL cile . General adm.inistr'ativa

PETICIONARIO coordinacién y financiera

bomberil Q % Persona Juridica '399
Cuerpo de Bomberos 376 471 8 855 47,55 .:
Entidad Ptblica 367 98 30 495 | 2753 Persona Natural -
Persona Natural 282 50 17 349 19,41 Entidad Publica '_J495
Persona Juridica 45 20 34 99 5,51 Cuerpo de Bomberos [ )
TOTAL 1.070 639 89 1.798 | 100,00

Se observa que quienes mas utilizan los servicios de la DNB son precisamente los cuerpos de
bomberos del pais, con el 47,55% de las PQRSD recibidas.

Los siguientes peticionarios, en utilizacion de los servicios de la DNB, son las entidades
publicas con el 27,53%, dentro de las cuales se encuentran: Alcaldia de diferentes
departamentos, Ministerio del Interior, Secretaria General Sabanalarga — Casanare, Presidencia
de la Republica, Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales “DIAN”, UNGRD,
Procuraduria Provincial de Sincelejo, entre otros.
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En tercer término se encuentra “Persona Natural” con el 19,41%, y por ultimo estd “Persona
Juridica” con el 5,51%, tales como: Centro Comercial y de Negocios Andino, Engineering
Construction Group S.A.S., Spartan Colombia, Comercializadora Internacional Ci Sunshine
Bouquet Colombia S.A.S, entre otros.

6.2.6 CAUSAS QUE GENERAN LA FALTA DE RESPUESTA O RESPUESTA
EXTEMPORANEA DE LAS PQRSD

Al analizar el comportamiento del semestre en estudio, se establece que la gran incidencia para
no poder mantener el nivel de cumplimiento obedecio a:

e Falencias en la adecuada utilizacion del aplicativo ORFEO por parte de los contratistas
y funcionarios.

e En ocasiones las PQRSD son contestadas de manera informal por parte de los
funcionarios; es decir a través de correos electréonicos o llamadas telefonicas, sin
informar a atencion al usuario de éste actuar, es por ello que no se cuenta con registro
en el aplicativo Orfeo y tampoco en el formato de control del PQRSD que maneja la

oficina.
e Falta de personal capacitado para responder las PQRSD, teniendo en cuenta que debido
a las emergencias o salidas de los funcionarios o contratistas de la DNBC no se pueden

responder mientras ellos no se encuentran en la Entidad debido a que son los tinicos
que estan facultados para hacerlo.

6.2.7. INCONSISTENCIAS EN ORFEO Y MATRIZ DE REGISTRO DE PAQRD

Se evidencia errores tanto en la asignacién de responsable a tramitar PQRSD, como en el
diligenciamiento de la Matriz de registro de las mismas, tal como se muestra continuacion:

Radicado No. 20183320029832 del 17 de agosto de 2018, que corresponde a una solicitud de aval
para ascensos y en el registro de las PQRSD se muestra Vencida.

A continuacidn, se muestra la trazabilidad del ingreso, registro y tramite en ORFEO:

10
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USUARIO ACTUAL usuario de salida e DEPENDENCIA DE SALIDA
ACTUAL
USUARIO < DEPENDENCIA DE <
RADICADOR JUAN SEBASTIAN MUNOZ GARZON 1 e (10N GESTION DOCUMENTAL
DEPENDENCIA FECHA TRANSACCION US. ORIGEN COMENTARIO
pePENDENCIA 9309 Modificacion
2018 . ADMINISTRADOR Modificacién Documento.
PRUBAS . Radicado
14:15 PM
DEPENDENCIA  93:09-
2018 Informar ADMINISTRADOR = A: RONNY.ROMEROL1 -
PRUBAS X
14:15 PM
pEPENDENCIA 9309 Modificacion
2018 . ADMINISTRADOR Modificacion Documento.
PRUBAS : Radicado
14:14 PM
DEPENDENCIA , 93:09-
2018 Reasignacion ADMINISTRADOR = Se reactiva radicado para su tramite.
PRUBAS :
14:08 PM
GESTION 28%.309 Modificacion JHONWARNER 1o o cumento
DOCUMENTAL X Radicado PAZ MURCIA u :
13:31 PM
i 03-09 e
GESTION Modificacion JHON WARNER . L,
DOCUMENTAL 2918 padicado PAZ MURCIA Modificacion Documento.
13:30 PM
YFORMULACION 03-09-
ACTUALIZACION fg_lfg Archivar MJEZ’I‘[’]‘;’ gﬁ;‘l’c';ga Para tramite
NORMATIVAY 1
OPERATIVA
FORMULACION
Y 17-08- .
ACTUALIZACION 2018 Reasignacién RE;’;% \E/Z%Qd'}a para tramitar
NORMATIVAY  17:09 PM
OPERATIVA
GESTION 17-08- USUARIO DE
ATENCION AL 2018 Reasignacién ATENCION AL Para sus fines pertinentes...
CIUDADANO 17:00 PM CIUDADANO
GESTION 17-08- USUARIO DE )
ATENCION AL 2018 Agendar ATENCION AL Qr%f]';‘:ft‘gg para el 2018-09-10 - Para sus fines
CIUDADANO 17:00 PM CIUDADANO P
GESTION 17-08- USUARIO DE
ATENCION AL 2018 Modificacion TRD ATENCION AL *TRD*110/110 (Asignacion tipo documental.)
CIUDADANO 17:00 PM CIUDADANO
GESTION 2317é08' Digitalizacion de ~ JUAN SEBASTIAN (3 Paginas)
DOCUMENTAL X Radicado MUNOZ GARZON 9
16:15 PM
. 17-08-
GESTION 2018 Radicacién JUAN SEBASTIAN
DOCUMENTAL ‘220 by MUNOZ GARZON

Segun el registro en la matriz, se relaciona como una solicitud a cargo de “ADMINISTRADOR”
y en estado de “VENCIDA”.

11
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vestre 2-2018 - Excel (Error de activacién de productos) - 0 x
PUEDYe] INICIO  INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS  DATOS  REVISAR  VISTA Consuelo Arias =
= A3 et = -
& Cotar Calibri u AN E== - Basttet General - % | Nomal Buena & ;E?“X @ 2 futosuma bAd Fil
. ER) Copiar ~ . ) fi -l “ s [ Rellenar ~ o B
= L@, t t = i i
‘egar ¥ Copiarformato NKS- &+ &+ A- = [Dmhma,y(ema, 2. oop om0 29 ormato ar formato | Incorrecto Neutral | Insertar Eliminar Formato Somar- rdenar  Buscary
- P condicional * como tabla - - - - ¢ y filtrar - seleccionar =
Portapapeles 5 Fuente 5 Alineaion 5 Nimero N Estilos Celdas Maodificar S
G533 - Jr | sm:soucup e AsceNsos N
G H 1 ] K L M N 0 P Q R s T -
ADMINISTR ADMINISTR Actualmente se encuentra archivado pero debio se
533{SM: SOLICITUD DE ASCENSOS Isoliitudde __ADOR __ADOR S0LICITUD 15_20183320029832 17/08/2018 0vencida___ laoficina FANO

29-08-2018 15:59 PM Archivar Jenny Carolina Medir
ARCHIVA DADO QUE EFECTIVAMENTE SE OTORGAR!
CONDECORACIONES SOLICITADAS POR MEDIO DE L
534)|SM: SOLICITUD DE INFORMACION  Otros Jenny CaroliiSubdirecciér PETICION DE 10 20183320029342 17/08/2018 N/A 29/08/2018 7 0 Cumplida  RESOLUCIONES NO. 297/2018, 298/2018 Y 299/2018
23-08-2018 11:57 AM Archivar Harold Hernando Bas,
adjunta respuesta firmada por el Capitén Miranda,

535/ SM: SOLICITUD DE INFORMACION DE Solicitud de Harold Hern:Subdirecciér PETICION DE 10 2018320029852 17/08/2018 N/A 23/08/2018 3 0 Cumplida  correo al e-mail bomberosvillagorgona@yahoo.cor
21-08-2018 11:37 AM Archivar Andrea Bibiana Casta
536|SM: TUTELA Tutela Andrea Bibiz Subdireccigr INFORMES 0 20183320029862 17/08/2018 20182050045041 21/08/2018 1 0 Cumplida  SE DA RESPUESTA CON RADICADO No. 20182050045

04-09-2018 14:12 PM Archivar Daniela Sofia Garzén
archiva porgue se responde con rad. 201820500462

537 | Cl: SOLICITUD DE VEREFICIACION solicitud de Daniela SofiiSubdirecciér SOLICITUD 15 20183320029872 17/08/2018 20182050046281 04/09/2018 13 0 Cumplida  04/09/2018

24-08-2018 10:25 AM Archivar Paula Andrea Cortéz |
538 |RD: CERTIFICADO DE IDONEIDAD O C Autorizacion Paula Andre: Direccién Ge SOLICITUD 15 17/08/2018 24/08/2018 4 0 Cumplida  ARCHIVO 20181000001383
539|SM: SOLICITUD DE CONCEPTO JURIDI Legislacion EJenny CaroliiSubdirecciér CONSULTA 30 20183320029892 17/08/2018 0 En proceso

21-08-2018 03:22 AM Archivar German Andrés Mirai
540 |RD: SEGUROS VIDA Seguros de vGerman And Direccion GeSOLICITUD 15 20183320029902 17/08/2018 N/A 21/08/2018 1 0 Cumplida  Montenegro designacion beneficiarios

03-09-2018 13:39 PM Archivar Jenny Carolina Medir
ARCHIVA DADO QUE SE RESPONDIO A LA SOLICITUC

541|SM: RESPUESTA A PETICION Respuesta a Jenny CaroliiSubdirecciér INFORMES 0 2018332002912 21/08/2018 20182050046171 03/09/2018 9 0 Cumplida  RADICADQ DNBC NO 20182050046171 DEL 03/09/20;
30-08-2018 13:04 PM Archivar Andrea Bibiana Casta
542 TRASLADO DERECHO DE PETICION  Solicitud de Andrea Bibiz Subdireccior SOLICITUD 15 2018320029932 21/08/2018 20182050046021 30/08/2018 7 0 Cumplida  SE DIO TRAMITE CON RADICADO No. 201820500460]
21-08-2018 15:39 PM Archivar German Andrés Mirar
543|SM: SEGUROS VIDA Seguros de vGerman And Direccién Ge INFORMES 0 20183320029942 21/08/2018 N/A 21/08/2018 0 0 Cumplida  Montenegro designacion beneficiarios
27-08-2018 16:48 PM Archivar Andrea Bibiana Casta
saaleanemin sonva Arnmnafiam Andraa RihizSuhdiracciar SOLICITUN 15 21/ne/an12 M2 7/08 /2018 2 0 Cusanlida  SENIO TRAMITE CORRAD Mo 2112205001501 | 7
Semestre 2 | Analisis ® 1 3

il M o-—————+ 10%
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Realizando la verificacidon de la trazabilidad de la solicitud y respuesta, se observa que la
solicitud No. No. 20183320029832 del 17 de Agosto de 2018, fue respondida por el Capitan
German Andrés Miranda Montenegro mediante radicado NO. 20182050046481 del 10 de
septiembre de 2018.

De lo anterior se deduce:

e Inconsistencia entre Orfeo y la matriz de radicacion, tanto en el responsable de dar
respuesta, como en el estado de la Solicitud, puesto que figura vencida, cuando su
estado real es de “CUMPLIDA”.

e Inconsistencia en los datos del informe de PQRSD suministrado por la Subdireccién

Administrativa y Financiera, en cuanto a “Estado de la PQRS” y dependencia a cargo
de la respuesta, lo cual afecta las estadisticas presentadas.
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6.2.7 ANALISIS PQRSD ENTRE LOS DOS SEMESTRES DE 2018

Con el animo de realizar un analisis objetivo del estado de cumplimiento, y teniendo en cuenta
que el nimero de PQRSD es diferente en cada periodo de comparacion, éste se realizara con
los valores relativos (porcentuales) entre los dos semestres. La situacion es la siguiente:

PORSD COMPOSICION
RECIBIDAS VERTICAL (%) VARIACION
o
ESTADO SEMESTRES
SEMESTRE 2018 (%)
2018
I I 11 I
CUMPLIDA 1.436 1.779 7987 | 96,48 (17,22) \
EN PROCESO 294 13 16,35 0,70 | 2.219,40 /
EXTEMPORANEA 54 46 3,00 249 2039 |
VENCIDA 14 6 0,78 0,33 139,30 /
TOTAL 1.798 1.844 100,00 | 100,00 (2,49) \

Del cuadro (gréfica) anterior se desprende:

e Para el primer semestre de 2018 se recibieron 1.844 PQRSD y en el segundo 1.798, una
reduccion de 46 PQRSD, equivalente a una disminucién del 2,49%.

e El“cumplimiento” de las PQRSD fue menor en el segundo semestre de 2018 con respecto
al primero. Mientras que en el primer semestre se cumplié con el 96,48% en el segundo
solamente fue del 79,87%.

r7 “”

e Para los otros tres estados: “en proceso”, “extempordnea” y “vencida” se registran
aumentos entre el segundo y primer semestre de 2018, asi: para el primero de 22,2 veces,
“extemporaneas” el 20,39% y “vencidas” con un aumento del 139,30%.

6.2.8 RIESGOS RELACIONADOS CON EL PROCESO DE ATENCION AL USUARIO

En el seguimiento realizado a las PQRSD, correspondiente al primer semestre se identificaron
los siguientes riesgos de gestion el proceso:

% Asignacién inadecuada de las PQRSD al 4rea o dependencia que no le corresponde
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% Respuestas contradictorias o incompletas a las PQRSD
% Falta de revision constante del correo de notificaciones judiciales de la Entidad.
¢ Clasificacion errénea de las PQRSD.

Debido a que son riesgos que se han materializado se deben determinar los controles necesarios
para su mitigacion, sin embargo, el Mapa de riesgos del proceso se encuentra pendiente de
ajuste y aprobacion.

7.  CONCLUSIONES

v En el segundo semestre de 2018 el medio o canal mas utilizado fue el “Correo
Institucional”, que representa el 41,05% del total de PQRSD recibidas. El segundo
medio empleado fue el “Servicio de Mensajeria” con el 32,76%. Es de destacarse la
“Radicacion Directa” con un 23,92% como medio o canal utilizado.

v' Al comparar los dos semestres de 2018 se observa que se recibieron 46 PQRSD menos
en el segundo semestre, un 2,49% inferior.

v" En el total de la vigencia de 2018 se recibieron 3.642 PQRSD, lo que representa que por
dia laboral llegan 14,93 PQRSD en promedio.

v" La Direcciéon Nacional de Bomberos en el periodo evaluado, segundo semestre de 2018,
respondié cumplidamente con el 79,87% de las PQRSD recibidas, y a la fecha de corte
del presente informe se encontraban 294 PQRSD (el 16,35%) en proceso. De forma
extemporanea se respondieron 54 PQRSD, o sea el 3,00%. El nimero de vencidas no
alcanza el 1,00%.

v Por otra parte, se evidencié que el sistema de gestiéon documental ORFEO no genera
alertas sobre los términos de vencimiento de las solicitudes, de igual manera, la
clasificacion documental no estd completa, falta por ejemplo el TRD de Tutelas, sin
embargo desde Atencidn al Usuario se envian correos electronicos a los responsables
de las respuestas para alertarlos sobre el estado de la PQRSD.

v Aun no se cuenta con el formato electrénico en la pagina web de la Entidad para que

los ciudadanos puedan presentar las PQRSD, de conformidad con lo establecido en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011;
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v" No se cuenta con la publicaciéon del Registro Publico de los Derechos de Peticion
correspondiente al segundo semestre de 2018, conforme lo preceptuado en la Circular
Externa No. 001 del 20 de octubre de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno
Nacional en Materia de Control Interno. Situacion que ya se habia subsanado para el I
semestre de 2018.

v' En cuanto a la asignaciéon de las PQRSD, en algunos casos no se oficializa al
directamente encargado para dar tramite, lo que conlleva a que el documento rote por
diferentes areas hasta llegar al funcionario correspondiente. Con ello no se cumple con
lo establecido en el procedimiento de Atencion al Usuario, que indica que una vez
recibida la PQRSD debe ser revisada inmediatamente por el drea quien tendrd que
enviarla nuevamente a Atencion al usurario para su reasignacion; lo que conlleva a que
se cuente con menos tiempo para dar respuesta o se expida una respuesta vencida

v" Inconsistencia entre Orfeo y la matriz de radicacion, tanto en el responsable de dar
respuesta, como en el estado de la Solicitud, puesto que PQRSD que figura vencida su
estado real es de “"CUMPLIDA”.

v" Inconsistencia en los datos del informe de PQRSD suministrado por la Subdireccién
Administrativa y Financiera, en cuanto a “Estado de la PQRS” y dependencia a cargo
de la respuesta, lo cual afecta las estadisticas presentadas.

v' Se evidenciaron falencias en la adecuada utilizacién del aplicativo ORFEQO, por parte
de los contratistas y funcionarios, que en ocasiones las PQRSD son contestadas de
manera informal por parte de los funcionarios, es decir, a través de correos electronicos
o llamadas telefénicas, sin informar a atencion al usuario de este actuar.

8. RECOMENDACIONES.

X3

%

Implementar las gestiones a nivel tecnologico para que el aplicativo ORFEO genere
alertas sobre los términos de vencimiento de las PQRSD, asi como la clasificacion
documental como el TRD de las Tutelas y la opcién de respuesta en cuanto a la
clasificacion de los PQRSD.

% Establecer controles por las dreas encargadas frente al vencimiento de los términos para
dar respuesta de las PQRSD, ya que en muchas ocasiones se pierde su trazabilidad.
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% Tomar medidas para el buen uso del aplicativo Orfeo y que tanto funcionarios como
contratistas tengan conocimiento sobre la forma como deben proceder en caso de
efectuar una respuesta a una PQRSD por correo electrénico o por teléfono.

7
0.0

Capacitar mas personal para responder las PQRSD, con la finalidad que estas
respuestas no dependan de una sola persona ya que, si algin funcionario o contratista
debe salir por las emergencias presentadas, exista otro servidor publico o contratista
que preste soporte técnico con el fin de tramitar las respuestas en los términos legales
y evitar su vencimiento.

7
0.0

Es necesario que las areas encargadas tengan conocimiento de los procedimientos
establecidos para el tramite y respuesta de las PQRSD, para asi poder agilizar su tramite
y evitar vencimiento de los términos.

% Capacitar al proceso de Gestion de Atencidn al Usuario, respecto a los tipos de PQRSD
relacionados con los diferentes procesos, con la finalidad de unificar los conceptos sobre
la materia y garantizar su adecuado reparto.

% Asignar otro apoyo en el de Grupo de Formulacion, Actualizacion, Acompanamiento
Normativo y Operativo para el envio de las respuestas de las peticiones, ya que en caso
de ausencia de la persona encargada en la Subdireccion Estratégica y de Coordinacion
Bomberil, la otra pueda suplirla y asi evitar retrasos en la remision de las respuestas a
los peticionarios.

% Determinar controles efectivos respecto a la verificacién de la TRD cuando se efectua,
el reparto en el Grupo de Formulacion, Actualizacion, Acompafiamiento Normativo y
Operativo, asi como para la revision de las respuestas.

X3

%

Actualizar el mapa de riesgos de gestion del proceso.
%+ Dar respuesta a las peticiones dentro de los términos establecidos en la normativa
aplicable, con el objeto de evitar sanciones de caracter disciplinario conforme a lo

establecido en la Ley 1755 de 2015 articulo 31.

% Revisar y tomar acciones disciplinarias correspondientes frente a las PQRSD vencidas
y respondidas extemporaneamente.
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% Cumplir las acciones establecidas en los Planes de Mejoramiento generados de informes
anteriores, ya que con ello se lograria mayor eficiencia y eficacia en las actividades
propias del proceso de Gestion de Atencion al Usuario.

De igual manera y teniendo las situaciones evidenciadas, se recomienda que en ejercicio del
autocontrol se extienda la revision del estado de las PQRSD, estadisticas y ajuste de informes
mensuales y semestral correspondientes.

Original firmado por:
Maria del Consuelo Arias Prieto
Asesora de Control Interno
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