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INFORME SEGUIMIENTO A LA ATENCION DE PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS
I SEMESTRE DE 2019

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 debera vigilar que la atencién se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y
rendirda a la administraciéon 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 correspondiente al segundo semestre de 2019, efectuado al
tramite de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias que ingresan a la Direccién Nacional de
Bomberos de Colombia.

2. OBJETIVOS DEL INFORME
2.1 Objetivo General

Verificar que la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias recibidas en la DNBC en el
Segundo semestre de la vigencia 2019, se hayan efectuado en cumplimiento de las normas legales
vigentes.

2.2. Objetivos Especificos

- Verificar el funcionamiento de la recepcién, distribuciébn y seguimiento de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias formuladas por los ciudadanos ante la DNBC

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

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

3. ALCANCE

El presente informe analizé y verificé las acciones desarrolladas sobre las PQRSD que recibié la entidad
en el segundo semestre de la vigencia 2019.

4. CRITERIO

- Ley 1755 de 2015 “Por medio del cual se regula el derecho fundamental de peticion...”

- Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a
la Informacién Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones”, reglamentada parcialmente por el
Decreto 1081 de 2015 y articulada por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones con la Estrategia de Gobierno en Linea mediante la Resolucién 3564 del 31 de
diciembre de 2015 “Por la cual se reglamentan los articulos 2.1.1.2.1.1, 2.1.1.2.1.11, 2.1.1.2.2.2 y €l
paragrafo 2 del articulo 2.1.1.3.1.1 del Decreto 1081 de 2015”.
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- Ley 1474 de 2011, Articulo 76: “La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste
de acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la Administracién de la entidad un informe
semestral sobre el particular’.,

- 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”.

- Decreto 103 de 2015, Articulo 16: “Medios idéneos para recibir solicitudes de informacion publica” y
17 “Seguimiento a las solicitudes de informacién publica”

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

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

- 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 atencion adecuada de los derechos
de peticion”.

5. METODOLOGIA
El seguimiento se realiz6 teniendo en cuenta las siguientes técnicas y métodos de investigacion:

- Andlisis y verificacion de la informacién suministrada por el Proceso de Gestién de Atencion al
Usuario relacionada con la gestion a la PQRS de la entidad.

- Verificacién de un selectivo estadistico con un nivel de confianza del 90% y un porcentaje de error
del 5% y una poblacién 984 PQRSD, se toman 89 PQRSD, lo que corresponde al 9.85% del total de
solicitudes radicadas en la DNBC para el segundo semestre de la vigencia 2019 (el tamaiio de la
muestra se vio limitado debido a la imposibilidad de acceder al aplicativo ORFEO de forma remota,
con la entrada en vigencia del simulacro de cuarentena, establecido por el Gobierno Distrital, asi
como la cuarentena obligatoria decretada por el Gobierno Nacional.)

- Consulta en el Sistema de Gestion Documental - ORFEO, a través de los encargados de gestionar
las PQRSD.

- Entrevistas a los encargados del proceso.

6. DESARROLLO

6.1 Verificar el funcionamiento de larecepcion, distribucion y seguimiento de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias formuladas por los ciudadanos ante la DNBC

Tabla No. 1 Verificacién lineamientos de la Ley 1474 de 2011
Art. 76 Oficina de Quejas, Sugerencias y Situacion evidenciada
Reclamos

Se evidencié que en cumplimiento del Decreto 350 de
“En toda entidad publica, deberd existir por lo | 2013, por el cual se establece la estructura de la Direccién
menos una dependencia encargada de recibir, | Nacional de Bomberos, la Subdireccion Administrativa y
tramitar y resolver las quejas, sugerencias Yy | Financiera, tiene atribuida dentro de sus funciones: “20.
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se | Atender las peticiones y consultas relacionadas con
relacionen con el cumplimiento de la misién de la | asuntos de su competencia y de la Unidad”, actividad que
entidad”.
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Art. 76 Oficina de Quejas, Sugerencias y Situacion evidenciada
Reclamos

es desarrollada por el Proceso de Gestion y Atencién al
Usuario y soportada con los siguientes documentos:

- Resolucién 218 de 2019. “Por la cual se modifica
la resolucion 384 de2018 que reglamenta el tramite interno
de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias
ante la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia.
Circular Externa No. 001 De manera directa también
participa el Proceso Formulacion, Actualizacion vy
Acompafiamiento Normativo y Operativo (FANO) de la
Subdireccién Estratégica y de Coordinacion Bomberil a
través del “Procedimiento para absolver consultas
juridicas y técnicas por diferentes canales”, cddigo PC-
NO-02 v. 1.

A partir del 4 de julio de 2019, la entidad cont6 con 2
profesionales en la Oficina de Atencién al Ciudadano para
verificar la operatividad de la atencion de las PQRS, en
entrevista realizada a miembros del equipo de los procesos
participantes, se observo:

Que las actividades desarrolladas por los profesionales del
Proceso de Gestion de Atencién al Usuario, estuvieron
relacionadas con la radicacion y distribucién a través del
sistema ORFEO de los requerimientos que llegan a la
DNBC, los cuales son registrados de acuerdo a las TRD
parametrizadas en el sistema, de la consolidaciéon y
generacion del informe del estado de las PQRS, envio de
mensajes de alerta sobre los tiempos de respuesta para
evitar vencimientos por parte de las areas, entre otros.

Se observo que la Oficina de Control Interno ha presentado
en cada vigencia, los informes semestrales sobre la
atencién de las PQRSD, estos se encuentran publicados
en la pagina web de la entidad, en el enlace
“La oficina de control interno deberé vigilar que la | https://bomberos.mininterior.gov.co/direccion-

atencion se preste de acuerdo con las normas | nacional/informes/seguimientos-de-control-interno, los
legales vigentes y rendird a la administracion de la | cuales han dado lugar a la formulacion de acciones
entidad un informe semestral sobre el particular. | correctivas de acuerdo con los resultados de los
En la pagina web principal de toda entidad publica | seguimientos presentados.

debera existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos | Adicionalmente, la pagina principal de la entidad cuenta

realicen sus comentarios”. con la opcién del menu principal denominado “Atencién al
Ciudadano” el cual contiene el link “Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias”

https://bomberos.mininterior.gov.co/atencion-al-
ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-
denuncias-pgrsd, en el que se hace mencién a los
mecanismos para atender PQRSD.



https://bomberos.mininterior.gov.co/direccion-nacional/informes/seguimientos-de-control-interno
https://bomberos.mininterior.gov.co/direccion-nacional/informes/seguimientos-de-control-interno
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https://bomberos.mininterior.gov.co/atencion-al-ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-denuncias-pqrsd
https://bomberos.mininterior.gov.co/atencion-al-ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-denuncias-pqrsd
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Art. 76 Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos

Situacién evidenciada

“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 evidencié que la pagina principal de la entidad se
implement6 el formulario electrénico de radicacion y
consulta de peticiones, quejas, reclamos, denuncias y
solicitudes de informacion publica, el cual estuvo en
funcionamiento durante el segundo semestre de 2019.

Se publicaron informes mensuales junto con las base de
datos en donde se cuanta con la informacién requerida de
las PQRSD.

6.1.1 Canales o mecanismos para la atencién del grupo de valor que interactla con la entidad
A través de la resolucién 218 de 2019, “Por la cual se modifica la resolucién 384 de2018, se reglamenté los
canales oficiales para la recepcion de PQRSD, asi: presencial (atencion directa), telefonico (lineas de

telefonia fija y movil), virtual (chat en linea a

través de whatsapp y redes sociales), Escrito (correo

electrénico institucional, correo postal, formulario PQRSD, formulario electrénico y buzén de
sugerencias), de lo cual se evidencio lo siguiente:

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

Fuente de informacion

Situacion evidenciada

Resolucion N° 2018 de 2019. “Por la cual se
modifica la resolucion 384 de 2018 que
reglamenta el trdmite interno de peticiones,
guejas, sugerencias, reclamos y denuncias ante
la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia”

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

Presencial.
Telefénico.
Virtual.
Escrito.

Se observd la resolucion 2018 de 2018. la cual esta
publicada en la pagina web de la entidad, en el enlace:
https://bomberos.mininterior.gov.co/atencion-al-
ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-
denuncias-pgrsd, la descripciéon de los canales con que
cuenta la entidad, mencionando:

e Presencial: Avenida Carrera 30 No. 85A — 39/47

e Escrito: Avenida Carrera 30 No. 85A — 39/47
Formulario PQRSD
https://bomberos.mininterior.gov.co/node/26906
Buzén de sugerencias
Correo Electrénico: atencionciudadano@dnbc.gov.co

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

e Telefénico:
PBX: 57 - (1) 257 12 63 - (1) 257 1281
571275
Celular: 310 241 4387

1) 2

En el mend principal de la pagina web de la entidad en el
botén “Ley de Transparencia”se accede al link “Mecanismos
de contacto con el sujeto obligado”, se hace trascripcion de
los mecanismos para la atencién al ciudadano contenidos en



https://bomberos.mininterior.gov.co/atencion-al-ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-denuncias-pqrsd
https://bomberos.mininterior.gov.co/atencion-al-ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-denuncias-pqrsd
https://bomberos.mininterior.gov.co/atencion-al-ciudadano/peticiones-quejas-reclamos-sugerencias-y-denuncias-pqrsd
https://bomberos.mininterior.gov.co/node/26906
mailto:atencionciudadano@dnbc.gov.co
http://bomberos.mininterior.gov.co/contactenos
http://twitter.com/#!/@fogafin
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Fuente de informacion Situacion evidenciada

el anexo No. 1 de la Resolucion 3564 del 31 de diciembre de
2015.

A la fecha del seguimiento no se ha publicado el informe
correspondiente al mes de diciembre, asi como tampoco el
informe semestral de las PQRSD correspondiente al
segundo semestre de la vigencia 2019.

Protocolo de atencion al usuario vigente desde En este documento se hace referencia a que los canales de

el 30/10/2019 atencion que ofrece la entidad, documento actualizado en
octubre 30 de 2019.
Sistema de Gestion Documental — ORFEO Se evidencio la gestion de las PQRSD a través del Sistema

de Gestibon Documental ORFEO, el cual no esta
parametrizado para generar alertas de vencimiento de las
PQRSD, asi como tampoco se puede acceder al dicho
aplicativo de forma remota.

Numero| Tipo de hallazgo Descripcion del hallazgo

Se evidencio que a la fecha del seguimiento no se ha publicado el informe
mensual correspondiente al mes de diciembre de 2019, asi como tampoco se
ha publicado en informe semestral de las PQRSD correspondiente al segundo
semestre de la vigencia 2019. Incumpliendo lo establecido en el articulo 48
1 No Conformidad | de la resolucién 218 de 2019, asi como la la Circular Externa No. 001 del 20 de
octubre de 2011, No. 3 que sefiala: “... Este registro debera ser publicado en
la pagina Web u otro medio que permita a la ciudadania su consulta y
seguimiento

Se encontr6 que el Sistema de Gestion Documental ORFEO durante el
segundo semestre de 2019 no estuvo parametrizado para generar alertas de
vencimiento de términos para responder oportunamente las PQRSD, asi
como tampoco para su acceso de forma remota, lo cual podria generar
2 Observacion respuestas fuera de los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley 1755
de 2015, MIGP-Dimensién Gestién con valores para resultados 3.2.1.3
Politica Gobierno Digita Lograr procesos internos, seguros y eficientes a
través del fortalecimiento de las capacidades de gestion de tecnologias de
informacion

Se evidenci6 a través del Excel “Informe semestral de PQRSD” de julio a diciembre de 2019 remitido
por la Oficina de Atencion al Usuario, que la DNBC en dicho periodo recibio 984 PQRSD, de las cuales
976 correspondiente al 99,19% por canal escrito, 7 correspondiente al 0,71% por canal presencial y 1
correspondiente al 0,10% por el canal telefonico, es de anotar que a través del canal virtual no se
recibieron PQRSD.
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Gréfica 1: NUmero de peticiones por canal radicadas en la DNBC en el segundo semestre 2019
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Fuente: Archivo de Excel de las - segundo semestre 2019.

6.1.2 Requerimientos atendidos de acuerdo a la tipologia de peticiones establecida

A continuacion se presenta la cantidad de PQRSD recibidas durante el segundo semestre de la vigencia
2019:

CLASIFICACION ESTADO TOTAL
CUMPLIDA [EXTEMPORANEA| VENCIDA

Competencia de otra
Entidad 14 14 28
Consulta 95 12 107
Informe con respuesta 58 58
Peticién de documentos e
. T 86 22 6 114
informacion publica

L . , 180 38 4 222
Peticion de interés general
Peticién de interés

. 332 88 15 435
particular
Peticion entre autoridades 2 1 10
Peticién por congresista 1 2 3
Queja 2 1 3
Sugerencia 1 1
Traslado 1 2 3
TOTAL 774 183 27 984

Gréfica 2: Numero de peticiones por tipologia radicadas en la DNBC en el segundo semestre 2019.

Nota: Es de anotar que en la muestra tomada (98/984) registros, se encontrd un registro duplicado.
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CLASIFICACION DE PQRSD
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Fuente: Base de datos de las PQRS de la Oficina de Atencién al Ciudadano — segundo semestre 2019.

Es de anotar que la clasificaciéon “Informe con respuesta” no corresponde a la tipologia de las PQRSD
establecidas en la Ley 1755 de 2015, es decir que esos 58 registros correspondientes al 5.89% del total
no corresponden a PQRSD, sobre-estimando el No. De PQRSD atendidas por la DNBC

En la revision de la muestra tomada de PQRSD (98), de las 984 registradas por la Oficina de Atencién
al Ciudadano se encontrd lo siguiente:

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

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

Para evidenciar el cumplimiento del presupuesto de oportunidad, dentro del total de 984 peticiones se
encontr6 que 774 correspondiente al 78,66%se respondieron dentro de los términos de ley, 183
correspondiente al 18,6% se respondieron de forma extemporanea y 27 correspondiente al 2,74% se
encuentran vencidas, es decir que estas ultimas aun no se ha generado la respuesta.

Tabla No. 3 Estado general de las PQRS segundo semestre de la vigencia 2019

. ESTADO
CLASIFICACION y TOTAL
CUMPLIDA | EXTEMPORANEA | VENCIDA
Estado peticiones 774 183 27 984
Porcentaje 78,66% 18,60% 2,74% 100,00%

Nota: En la muestra tomada (98/984) registros, se encontré un registro duplicado.
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Fuente: Archivo de Excel de las PQRS - segundo semestre 2019.

Grafica 3: NUmero de peticiones por tipologia radicadas en la DNBC en el segundo semestre 2019.
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ESTADO DE LAS PQRSD 2,74%

B EXTEMPORANEA

H VENCIDA

Fuente: Archivo de Excel de las PQRS - segundo semestre 2019.

NUmero

Tipo de hallazgo

Descripcidn del hallazgo

No Conformidad

Se evidenci6 210 PQRDS con respuesta extemporanea y vencidas
equivalentes al 21.34% del total de las 984 PQRS, incumpliendo lo
dispuesto en la Ley 1755 de 2015 que establece en el Articulo 14 y 21 los
términos para resolver y trasladar las peticiones presentadas por los
usuarios, asi como lo establecido en el Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion MIPG, dimensién Informacion y Comunicaciones, que hace
referencia a la “Informacién disponible en lenguaje claro y sencillo para
ofrecer a los ciudadanos con claras condiciones de tiempo, modo y lugar en
las que podran solucionar sus inquietudes y gestionar sus tramites”.

No conformidad

En revision de la muestra aleatoria seleccionada de 984 PQRSD tramitadas
en el segundo semestre de 2019, se encontré una inadecuada clasificacién
de las PQRSD por tanto se tienen 18 Peticiones de interés particular, las
cuales corresponden a OPAS (otros procedimientos administrativos), tales
como Aval y Reconocimiento de Instructores de Bomberos, Presentacion de
Proyectos de los Cuerpos de Bomberos y Registro de Capacitacion
Bomberil, ademas se encontr6 2 mas que corresponden a una simple
correspondencia, ademas se tienen 58 registros clasificados “Informe con
respuesta” para un total de 78 registros identificados incorrectamente como
PQRSD, incumpliendo lo establecido en articulo 16 de la Ley 1755 de 2015.

Observacioén

Se encontr6 que las peticiones con radicado 20193320017962,
20193320029752 y 20193320032672 tuvieron un registro tardio en la base
de datos de la Oficina de Atencién al Ciudadano de hasta 2 dias, que,
aunque no afectaron el estado de las peticiones, se podria generar
respuestas fuera de los términos establecidos en el articulo 14 de la Ley
1755 de 2015.
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6 No conformidad

Al verificar los documentos de respuesta registrados con los numeros de
radicado 2019100000133 -3, 2019100000137-3 y 2019100000102-3, se
encontré lo siguiente:

v" Los radicados terminados en “3” corresponden a circulares o
memorandos internos de acuerdo con la estructura documental del
ORFEOQ, por lo tanto no corresponde a la respuesta de las PQRSD.

v Estos radicados corresponden a OPA’s (registro de capacitacion
Bomberil) y en el aplicativo se encuentra el formato en blanco,
aunque la respuesta a los Cuerpos de Bomberos se dio via correo
electrénico, se requiere dar el cierre adecuado a los documentos en
ORFEO vy dejar la trazabilidad de las respuestas emitidas por la
entidad.

Lo anterior genera incumplimiento a lo establecido en el Modelo Integrado
de Planeacion y Gestién MIPG, dimension Informacion y Comunicaciones,
gue hace referencia a la “Informacién disponible en lenguaje claro y sencillo
para ofrecer a los ciudadanos con claras condiciones de tiempo, modo y
lugar en las que podran solucionar sus inquietudes y gestionar sus tramites”.

7 Observacion

Se encontré que el radicado 20193320031512 se encuentra duplicado en
las filas 883 y 897 de la base de datos de PQRSD, lo cual podria generar
variacion en la estadistica de PQRSDS gestionadas por la entidad de
acuerdo con lo establecido en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
MIPG, dimensidon Informacion y Comunicaciones, que hace referencia a la
“Informacién necesaria para el analisis y gestién de los procesos de la
entidad y la toma de decisiones basada en la evidencia”.

8 No conformidad

Mediante los radicados 20193320023862 y 20193320016822 se evidenci6
el traslado extemporaneo de aquellas peticiones que no son competencia
de la entidad, es decir posterior a los 5 dias siguientes a la recepcion
incumpliendo lo contemplado en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 “Si la
autoridad a quien se dirige la peticiéon no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actla verbalmente, o dentro de los cinco (5)
dias siguientes al de la recepcién” asi como lo establecido en el articulo
21 de la Resolucién 2018 de 2019 “Cuando se trate de una peticion que no
es competencia de la Direccién de acuerdo con las funciones establecidas
en la ley, el funcionario debera informar de inmediato al interesado si éste
actua verbalmente O dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion
si obro por escrito”.

9 No conformidad

Se encontr6 que producto del incumplimiento en la respuesta oportuna de
las PQRSD, en el segundo semestre de 2019 la entidad recibi6é cuatro (4)
tutelas, por cuanto los Ciudadanos consideraron que se les vulneré sus
derechos constitucionales fundamentales. Incumpliendo lo establecido en el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, en el cual se establecen los “Términos
para resolver las distintas modalidades de peticiones”
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6.2.1. Denuncias por actos de corrupcion

En entrevista con el funcionario responsable de la Oficina de Atencién al Ciudadano, se encuentra que durante
el segundo semestre de 2019 no se recibidé denuncias por actos de corrupcién en la Entidad.

6.2.2 Acciones de tutela interpuestas por presunta vulneracion al derecho de peticién

El funcionario responsable de la Oficina de Atencion al Ciudadano, informa a través de correo electronico
del 27 de marzo de 2020 que la Entidad para el periodo objeto del seguimiento recibié cuatro (4) tutelas
relacionadas con PQRSD, producto del incumplimiento en la respuesta oportuna de las PQRSD, en el
segundo semestre de 2019 por cuanto los Ciudadanos consideraron que se les vulneré sus derechos
constitucionales fundamentales, asi:

Tutela de 12 Instancia 505684089001- Lucas Serafin | cuerpo de Bomberos
2019-00308-00 Benites Nifio Voluntarios de Puerto Gaitdn

Accidn Constitucional de Tutela No. | 20193320038182 | Wendy Monrroy Cuerpo de Bomberos

2019-00404 Gomez Voluntarios de Puerto Wilches
Accidn Constitucional de Tutela No. | 20193320037492 Tribunal Administrativo del
11001-03-15-000-2019-05115 Caqueta

Accidn de Tutela 11001-03-15-000- | Jesus Narcilo Jory | Tribunal Administrativo del

2019-04950-00 Valenciay Otros | Valle del Cauca y Otros

Fuente: Proceso FANO

6.3 Riesgos del proceso Gestién de Atencion al Ciudadano.

En el dltimo trimestre de 2019, la Entidad realizé la actualizacion de la metodologia para la
identificacion, valoracion y evaluacion de riesgos, la politica integral de riesgos y se realizo la
actualizacién de los riesgos de los procesos.

Tabla 4: Riesgos Proceso Gestion de Atencion al Usuario

Capacidad insuficiente de personal El lider del proceso deberéa validar los periodos de contratacién del
para la atencién de tramites y personal idéneo que genera la atencién de tramites y servicios a
servicios a los usuarios de manera los usuarios de la DNBC, para garantizar la continuidad del
oportuna servicio.

Desatender los requerimientos de Presentar al supervisor del contrato el reporte generado del
PQRSD recibidos por la entidad y sistema de gestién documental de los radicados en estado abierto
radicados en ORFEOQO, durante por cada usuario, con el propoésito de remitir a los responsables
algunos periodos de la vigencia para su seguimiento.

Los canales dispuestos para la|Consolidary reportar los casos de fallas de los sistemas o canales
recepcion de tramites y servicios de la | de atencién para la ciudania mediante un una comunicacion
entidad, no cumplen con la coberturay | interna (Correo Electrénico) dirigida al &rea de Tecnologia e
accesibilidad necesarias para | Informatica.

garantizar la identificacion de las
experiencias de los usuarios de
manera apropiada

Fuente: Mapa de riesgos de gestion del proceso GAU

Solicitar actualizacion de la planta telefonica, con el propésito de
poder grabar las llamadas recibidas en la entidad por PQRSD.
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Tabla 5: Riesios Proceso FANO

Reportar las fallas presentadas de manera oportuna al area encargada,
detallando el tipo de falla y el sistema en el cual se presenta.

Clasificar y priorizar las asesorias de conformidad con las necesidades
Asesorias en términos no | que se reciban, por parte de los grupos de valor y/o interés en materia

oportunos conforme alo | juridica, operativa y técnica Bomberil acorde a cada caso.
establecido en la ley

respecto al
acompafiamiento juridico,
técnico y operativo en Contratar al personal idéneo que permita dar respuesta oportuna a la
materia Bomberil cantidad de asesorias requeridas al proceso.

Informar al supervisor del contrato, para que se tomen los correctivos
necesarios por parte del personal.

Realizar andlisis juridico exhaustivo de la normatividad vigente.

Realizar andlisis juridico exhaustivo de la normatividad vigente.

Fuente: Mapa de riesgos de gestion del proceso FANO

El resultado de la evaluacion del disefio de controles para los dos procesos relacionados los sitla en
nivel “moderado” y los controles se encuentran en proceso de ejecucion.

7. CONCLUSIONES

Se concluye a partir del seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del
segundo semestre de 2019, que el Sistema de Control Interno es susceptible de mejora teniendo en
cuenta:

v Se observo debilidad en la trazabilidad de las PQRSD desde su radicacion hasta la remision efectiva
de la respuesta a los peticionarios a través del Sistema de Gestiéon Documental “ORFEQ”, asi como
de la base de datos administrada por el proceso Gestion de Atencion al Usuario.

v' De la muestra tomada se encontr6 que las repuestas brindadas a los Peticionarios fueron coherentes
frente al objeto de la peticion.

v Se presenta debilidad en la diferenciacion entre las PQRSD y los Otros Procedimientos
Administrativos (OPA’S) con los que cuenta la entidad, los cuales tienen un tratamiento, y términos
diferentes entre si, afectando, entre otros aspectos, el registro y estadistica de PQRSD, por lo que se
incluyeron 78 registros identificados incorrectamente como PQRSD, incumpliendo lo establecido en
articulo 16 de la Ley 1755 de 2015.

v' Se registraron 210 peticiones con respuesta extemporanea y vencidas equivalentes al 21.34%
del total de las 984 PQRSD reportadas en la base de datos de la Oficina de Atencion al
Ciudadano, aunque tuvo una leve disminucion en cantidad frente al primer semestre del 2019,
se deben tomar las medidas correspondientes para garantizar que se emitan las respuestas
dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.
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v

Producto de la inoportunidad en la respuesta de las PQRSD se recibieron cuatro (4) tutelas,
generando desgaste administrativo en la Entidad.

Se identificd que se esta realizando el traslado extemporaneo de aguellas peticiones que son
competencia de otra entidad, es decir posterior a los 5 dias siguientes a la recepcion.

A la fecha no se han publicado los informes correspondientes al mes de diciembre y segundo
semestre de 2019, asi como tampoco se cuenta con el registro publico organizado sobre las
peticiones que le sean formuladas.

8. Recomendaciones

v

Establecer los controles requeridos para brindar la respuesta a las PQRSD de forma oportuna
de acuerdo con los términos de Ley, previniendo la interposicién de tutelas por parte de los
peticionarios.

Capacitar al personal de la Entidad en el manejo adecuado del Sistema de Gestion Documental
“ORFEQ?”, asi como en la diferenciacion entre las PQRSD y los OPA’S, para asegurar la correcta
gestion de éstos de acuerdo con la normatividad aplicable.

Ejercer mayor rigurosidad en el registro y asignacion oportuna de las PQRSD remitidas por las
partes interesadas, para que internamente se cuente con el tiempo suficiente para emitir la
respuesta dentro de los plazos establecidos.

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

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

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

Realizar las investigaciones disciplinarias a que haya lugar de acuerdo con lo establecido en
articulo 31 de la Ley 1755 de 2015, con respecto a la inoportunidad en la respuesta a PQRSD.

Cordialmente;

ORIGINAL FIRMADO

Maria del Consuelo Arias Prieto
Asesora de Control Interno



