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Fecha: Agosto 13 de 2025
1. INTRODUCCION

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: “En toda entidad
publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas,
sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién
de la entidad... La Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral sobre el
particular...”, el Decreto Reglamentario No. 2641 de 2012, la Circular Externa No. 001 del 20 de octubre
de 2011, expedida por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, y el Plan
Anual de Auditorias vigencia 2025, la Oficina de Control Interno se permite presentar el seguimiento
realizado a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD), para el periodo
comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2025.

Informe de Control Interno que atendiendo a la Circular Externa No. 001 del 20 de octubre de 2011, expedida
por el Consejo Asesor del Gobierno Nacional en Materia de Control Interno, debe entre otros, informar
respecto a las respuestas dadas por la administracion a los derechos de PETICION formulados por los
ciudadanos, con el fin de determinar si estos cumplen con los requisitos de oportunidad y materialidad,
para ello realizando una evaluacion aleatoria a las respuestas dadas por la administracion a los derechos
de PETICION formulados por los ciudadanos; asi como, al elemento sobre INFORMACION primaria, a
través de la vigilancia de las areas de atencién al usuario y demas dependencias responsables de atender
los derechos de PETICION.

Dadas las anteriores apreciaciones, y de acuerdo con al Plan Anual de Auditorias vigencia 2025, la Oficina
de Control Interno, se permite presentar el seguimiento realizado a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, del periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2025.

2. OBJETIVO

Verificar que el tramite dado a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias recibidas en la
Direccién Nacional de Bomberos cumpla con las normas legales vigentes y la reglamentacion interna de la
Entidad, para informar el resultado a la Administracién de la Entidad, para que del andlisis de este se tomen
las decisiones oportunas para la mejora del sistema de gestion, seguimiento y control de las PQRSD.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Verificar la recepcion, distribucion y seguimiento de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias formuladas por los ciudadanos ante la DNBC.

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

o Verificar la eficacia y efectividad de los controles relacionados con la atencion de las PQRSD
de la Direccién Nacional de Bomberos.

3. ALCANCE

Evaluacion a la recepcion, radicacion, direccionamiento y respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias interpuestas por los ciudadanos y partes interesadas, recibidas a través de los
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diferentes canales dispuestos por la Entidad, durante el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de
junio de 2025 y el cumplimiento de los términos establecidos para su tramite por parte de las dependencias
de la Entidad involucradas en su atencion.

4. LIMITACIONES:

No se presentaron limitaciones para el presente informe.

5. METODOLOGIA

La Oficina de Control Interno, mediante correo electrénico de fecha 07 de julio de 2025, solicitdé a la
Subdireccién Administrativa y Financiera: Los informes mensuales consolidados de PQRSD (enero-junio),
asi como el consolidado de las PQRSD recibidas y tramitadas por la Direccion Nacional de Bomberos en el

| semestre de 2025; el consolidado en Excel de las tablas dinamicas de las PQRSD del periodo enero a
junio de 2025; y las encuestas de satisfaccién de usuarios del periodo relacionado a verificar.

De la Informacién reportada, se establece un total de 1.686 recibidos dentro del periodo objeto de
seguimiento de las cuales; se tomé una muestra de 50 PQRSD para efectos de la verificacion respectiva.
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6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO

Para verificar el cumplimiento de la normatividad vigente en la atencién de las PQRSD en la Entidad, la
Oficina de Control Interno; en primer lugar, verificd los aspectos relacionados con el funcionamiento de la
dependencia encargada de tramitar las solicitudes, seguidamente estableciendo el estado de las PQRSD
(cumplidas, vencidas, extemporaneas), la relacion de las tipologias de comun utilizacién y las dependencias
a cargo, para determinar si hubo toma de decisiones al respecto.

De los aspectos relacionados se resaltan los siguientes resultados:

6.1 VERIFICACION DEL FUNCIONAMIENTO DE LA DEPENDENCIA ENCARGADA DE TRAMITAR LAS
SOLICITUDES Y LA RECEPCION, DISTRIBUCION Y SEGUIMIENTO DE LAS PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS FORMULADAS POR LOS CIUDADANOS ANTE LA
DIRECCION NACIONAL DE BOMBEROS.

Se verifica la atencion oportuna de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, teniendo
en cuenta que es uno de los elementos del cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano que hace parte del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, siendo un elemento que
permite consolidar la cultura de servicio al ciudadano por parte de los servidores de la entidad, evidenciando
la Oficina de Control Interno al respecto:



PROCESO
EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Coédigo: FO-ES-04-01

Informe de Evaluacidn o
Seguimiento

Version: 1

Vigente Desde:
30/06/2023

Requisito

Hallazgo

Tipo de Hallazgo y/o
Oportunidad de mejora

Ley 1474 de 2011 articulo 76
“Oficina de Quejas,

Sugerencias y Reclamos”.

En toda entidad publica, debera
existr por lo menos una
dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las

quejas, sugerencias y reclamos
que los ciudadanos formulen, y
que se relacionen con el
cumplimiento de la mision de la
entidad.”

La Direcciobn Nacional de Bomberos de
Colombia (DNBC), cuenta con el proceso de
apoyo, Gestion de Atencion al Usuario,
encargado  de gestionar dentro de los
términos de ley, los requerimientos
formulados por la ciudadania y grupos de
interés, para satisfacer las necesidades,
mediante la orientacion y atencion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, asi como evaluar la percepcién de
los servicios y tramites ofrecidos por la DNBC.
Al 30 de junio de 2025 disponia de un (1)
funcionario de planta y un (1) contratista,
dando cumplimiento al articulo 76 de la ley
1474 de 2011.

Conformidad 1

Direccion y coordinacién de la
Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos

De conformidad con el articulo
76 de la Ley 1474 de 2011 en
concordancia con el articulo 7
del Decreto del 2232 de 1995, la
dependencia encargada debera
estar dirigida o coordinada por la
secretaria general u otra
dependencia de alto nivel.

La Oficina de Atencién al Usuario, esté bajo la
coordinacién de la Subdireccién
Administrativa y Financiera, conforme lo
indica el 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” articulo 10 numeral 20
que dice: “Atender las peticiones y consultas
relacionadas con asuntos de su competencia
y de la unidad.”, conforme lo sefiala el articulo
7 del decreto 2232 de 1995.

Conformidad 2

Informe de que trata el articulo
54 delalLey 190 de 1995

Las dependencias a que hace
referencia el articulo anterior que
reciban las quejas y reclamos
deberan informar
periédicamente al jefe o director
de la entidad sobre el
desempefio de sus funciones,
los cuales deberan incluir:

1.Servicios sobre los que se
presente el mayor nimero de
quejas y reclamos, y

2. Principales Recomendaciones
sugeridas por los particulares

En revision del informe semestral de las
PQRSD, se evidencié en el numeral 11.
Temas de consulta reiterativos, dando
cumplimiento a lo establecido en Ley 190 de
1995 articulo 4.

El informe presenta las acciones de mejora
para el procedimiento interno de los PQRSD.

Conformidad 3
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Requisito

Hallazgo

Tipo de Hallazgo y/o
Oportunidad de mejora

que tengan por objeto mejorar el
servicio que preste la entidad,
racionalizar el empleo de los
recursos disponibles y hacer
mas participativa la gestién
publica.

Actividades del Jefe

Funciones del jefe de Ila
dependencia encargada de las
PQRSD, determinadas en el
Articulo 9 del Decreto 2232 de
1995 - Coordinar actividades con
el jefe de la unidad de control
interno y con el jefe de la unidad
de planeacién, para el
mejoramiento continuo de la
gestién de la entidad. - Coordinar
actividades con los jefes de
unidad de quejas y reclamos de
la entidad superior y de las
demas entidades del &rea a que
pertenece la entidad para lograr
eficiencia y eficacia del sistema.

Al realizar la revision de las funciones del jefe
de la dependencia, se evidencid que las
siguientes actividades no se estan ejecutando
asi:

e Coordinar actividades con el jefe de la
unidad de control interno y con el jefe de
la unidad de planeaciéon, para el
mejoramiento continuo de la gestion de la
entidad.

e Coordinar actividades con los jefes de
unidad de quejas y reclamos de la entidad
superior y de las entidades del &rea a que
pertenece la entidad para lograr eficiencia
y eficacia del sistema.

Lo anterior incumple lo establecido en el
Decreto 2232 de 1995, articulo 9.

No conformidad 1

6.2 ANALISIS PQRSD DEL PERIODO EVALUADO

6.2.1 Total de PQRSD Recibidas en la DNBC en el primer semestre de 2025.

Durante el periodo de seguimiento la DNBC recibié un total de 1.686 solicitudes, segun informacién
reportada y publicada desde Gestidon de Atencién al Usuario, atendiendo a los registros del aplicativo
ORFEO vy la informacién brindada por funcionarios y contratistas, solicitudes que se distribuyeron desde la
Oficina en consideracion a la competencia y con ello estableciendo el porcentaje de participacion en el

tramite de las mismas, asi:

Grafico N°1 Total de PQRSD recibidas primer semestre 2025
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Para el primer semestre de 2025, la dependencia con mayor nimero de radicados de PQRSD fue la
Subdireccién Estratégica y de Coordinacién Bomberil, con 1.123 solicitudes (66,61%). Le siguio la
Subdireccién Administrativa y Financiera, con 358 radicados (21,23%), y la Direccion General, con 205
radicados (12,16%), respecto del total de 1.686 PQRSD recibidas por la DNBC.

Con
en

Tabla N° 1 PQRSD CORRESPONDIENTES POR AREA PRIMER SEMESTRE 2025

DEPENDENCIA N°PORSD %
DIRECCION GENERAL 205 12,16 %
DIRECCION GENERAL, . 0.42%
COOPERACION INTERNACIONAL Y ALIANZAS ESTRATEGICAS, 3 0,18%
GESTION JURIDICA, 195 11,57%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 358 21,23%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 68 4,03%
GESTION ADMININSTRATIVA, 5 0,30%
GESTION CONTRACTUAL, 87 5,16%
GESTION DE TECNOLOGIA E INFORMATICA, 139 8,24%
GESTION FINANCIERA, 16 0,95%
GESTION HUMANA 38 2,25%

- : 0,24%
GESTION ATENCION AL USUARIO 4

- 0,06%
GESTION DOCUMENTAL 1

- = 66,61%

SUBDIRECCION ESTRATEGICA 1123
SUBDIRECCION ESTRATEGICA Y DE COORDINACION BOMBERIL, 247 14,65%
COORDINACION OPERATIVA, 72 4,27%
EDUCACION NACIONAL PARA BOMBEROS , 318 18,86%
FORMULACION, ACTUALIZACION , ACOMPANAMINETO NORMATIVO 15,95%
Y OPERATIVO, 269
FORTALECIMIENTO BOMBERIL PARA LA RESPUESTA, 110 6,52%
INSPECCION, VIGILANCIA Y CONTROL, 107 6,35%

. 100%
TOTAL: 1686

base
las
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anotaciones anteriores, la distribucion de las PQRSD recibidas en el primer semestre de 2025, se definen
asi:

Tabla No.2 PQRSD CORRESPONDIENTES POR AREA PRIMER SEMESTRE DE 2025 -
REDISTRIBUIDA — MAPA DE PROCESOS - CONTROL INTERNO

Etiquetas de fila Cuenta de Area %
Direccién general 205 12%
Subd|reCC|c_>n Adm|n|strat|va y 358 21%
Financiera
Subdlrecc_non gstrateg|ca'y de 1123 67%
coordinacién bomberil
Total general 1686 100%

Se desprende de la Tabla # 2: La Direccion General recibié 205 PQRSD, que corresponde al 12% del total
recibido, Subdireccion Estratégica y de Coordinacién Bomberil recibié 1.123, el 67% de las PQRSD, y por
Ultimo, la Subdireccion Administrativa y Financiera recibié 358 para un peso del 21%.

6.2.2 Canales de Recepcién de las PQRSD

Tabla No. 3 Canales de Recepcion de las PQRSD mas utilizados en la DNBC, en el Primer Semestre

de 2025.

CANALES UTILIZADOS Cantidad Porcentaje
Correo electronico 1467 87,01%
Pagina web 169 10,02%
Ventanilla fisica 50 2,97%
TOTAL 1686 100%

Durante el primer semestre de 2025 el correo atencionciudadano@dnbc.gov.co, fue el canal mas utilizado
por parte de la ciudadania en general para realizar las solicitudes, con un 87,01%, debido a que se encuentra
habilitado 24 horas de los 7 dias de la semana. Los otros tres (3) canales con una participacion total que
representa el 13%, conformado por pagina web 10,02 % y ventanilla fisica 2,97%.

6.2.3. Comunicaciones Recibidas en la DNBC, clasificadas por tiplogia

Tabla N°4 Radicados PQRSD por tipologias

Etiquetas de fila Cuenta de N°radicado
Informes 34
Peticion Autoridades 160
Peticion Congresistas 17
Peticion de Consulta 100
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Peticion Interés General 444
Peticion Interés Particular 415
Peticion de Documentos e Informacién Publica 276
Total general 1446

Durante el primer semestre de 2025, en cuanto a la informacioén clasificada por tipologias, se evidencia que
la mayor concentracion de radicados se presenta en las peticiones de interés general (444 casos), seguidas
por las peticiones de interés particular (415 casos) y las solicitudes de documentos o informacién publica
(276 casos). También se registran 160 peticiones a autoridades, 100 peticiones de consulta, 34 informes y
17 peticiones a congresistas. Esta distribucion refleja las areas de mayor demanda ciudadana y permite
identificar los frentes de atencidn que requieren mayor capacidad operativa y seguimiento por parte de la
entidad.

La diferencia entre el total de PQRSD registradas y el niumero clasificado por tipologias se debe a que,
dentro del consolidado general, se incluyen radicados que corresponden a otros tipos de documentos y
tramites que no forman parte de las categorias definidas para el seguimiento estadistico, tales como actas,
anexos, cartas, certificados, hojas de vida, planes curriculares, proyectos educativos, estudios previos,
invitaciones, entre otros. Estos registros, al no estar asociados a las tipologias establecidas, no se
contabilizan dentro de la agrupacion por tipologia, generando asi la diferencia numérica frente al total general
reportado.

6.2.4 Tiempo promedio de respuesta por Tipologia

Tabla No.5 tiempo promedio de respuesta por Tipologias

Tipologfa RZSTJTZSta Tiempo Promedio Cantidad de
Legal (dfas) de Respuesta (dias) PQRSD (q)
Pet|C|0|_1 interés 15 34 415
particular
Peticion interés 15 36 444
general
Peticion de
documentos e 10 33 276
informacion publica
Peticién de consulta 30 37 100
Informe_ por 5 18 17
congresistas
Petlcpn entre 10 20 160
autoridades

De acuerdo con la base de datos aportada del primer semestre de 2025, se evidencia que de las seis (6)
tipologias ninguna ha cumplido con los tiempos establecidos para ello, incumpliendo los tiempos
establecidos en el art. 14 de la ley 1755 de 2015 y el Procedimiento de Recepcidn, Distribucion, Seguimiento
y Salida de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PC-AU-PQRS-01V5.

Por lo tanto, conforme al informe anterior, se evidencia un aumento en el numero de solicitudes en relacion
con las tipologias reportadas, lo que refleja una mayor demanda de atencion por parte de la entidad y un
incremento en la gestion de tramites asociados a peticiones de interés general, particular, solicitudes de
documentos e informacién publica, consultas, informes de congresistas y comunicaciones entre autoridades.
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Los tiempos de respuesta por tipologia

son:

Tipologia Tiempo Tiempo
Respuesta Promedio de
legal (dias) Respuesta

(dias)
Peticion 15 34
interés
particular
Peticion 15 36
interés general
Peticion de 10 33
documentos e
informacién
publica
Peticion de 30 37
consulta
Informe por 5 18
congresistas
Peticion entre 10 20
autoridades

Se observa que ningun tipo de
peticion muestra un promedio
que se encuentre dentro de los
términos legales establecidos
para dar respuesta,
incumpliendo los tiempos legales
estipulados en el art. 14 de la ley
1755 de 2015 y el Procedimiento
de Recepcién, Distribucién,
Seguimiento y Salida de
Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias.

No. Conformidad 2

6.2.4.

Estado de respuestas a las PQRSD primer semestre 2025

Tabla N°6 Estado de Respuestas

ESTADO DE LAS PQRSD Cantidad | Porcentaje
CUMPLIDAS 1072 63,58%
EXTEMPORANEAS 353 20,94%
VENCIDAS 211 12,51%
EN PROCESO 50 2,97%
TOTAL 1686 100%
Gréafico N°2 Estado PQRSD | semestre 2025
ESTADO DE LAS PQRSD
1200 1072
1000
800
600
353
400 211
200 — = 50
0 = = = |
CUMPLIDAS EXTEMPORANEAS VENCIDAS EN PROCESO
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En atencién a la informacion consolidada correspondiente al primer semestre de 2025, se advierte que del
total de 1.686 Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) registradas, 1.072,
equivalentes al 63,58%, fueron tramitadas y respondidas dentro de los términos legales previstos por la
normatividad vigente, encontrandose finalizadas o activas con respuesta oportuna. Asi mismo, se identifico
gue 353 solicitudes, que representan el 20,94%, obtuvieron respuesta por fuera de los plazos establecidos,
configurando incumplimiento de los términos legales.

De igual forma, 211 peticiones, correspondientes al 12,51% del total, permanecen sin respuesta a la fecha
del corte del informe, mientras que 50 requerimientos, equivalentes al 2,97%, aln no han sido contestados,
pero se hallan dentro del término legal para su resolucion. Revisada la plataforma ORFEOQO, se constaté que
la informacion alli contenida guarda plena concordancia con la reportada previamente al correo institucional,
lo que permite verificar la coherencia entre el registro oficial del sistema de gestién documental y el informe
remitido, constituyendo este ultimo un reflejo fidedigno del estado real de las actuaciones administrativas en
materia de PQRSD.

REQUISITO HALLAZGO TIPO DE HALLAZGO
Y/O OPORTUNIDAD
DE MEJORA

Segun lo establecido en la Resolucién | Al momento de presentar la
240 del 5 de noviembre de 2024 | informacion sobre el estado de las
establece el tramite interno de | PQRSD, la clasificacion utilizada por
peticiones, quejas, reclamos, | el proceso de Gestién de Atencion al
sugerencias y denuncias ante la | Usuario no corresponde a los estados
Direccion Nacional de Bomberos de | establecidos institucionalmente para
Colombia. el seguimiento y control, tales como
“Cumplida”, “En proceso”,
“Extemporanea” o “Vencida”. En su
lugar, se emplean categorias distintas
como: “Respondidas — tramitadas en
los términos de ley (Finalizadas,
activas con respuesta en términos)’,
“Peticiones que se respondieron fuera
de términos”,  “Peticiones  sin
responder” y “Peticiones que aun no
han sido respondidas, pero estan
dentro de términos”. Esta situacion
dificulta la homologacién de Ia
informacién con los reportes histéricos
y afecta la trazabilidad y
comparabilidad de los datos frente a
periodos anteriores, generando un
riesgo en el analisis de cumplimiento y No. Conformidad 3
en la identificacién de tendencias para
la toma de decisiones.

En ese sentido, se considera
cumplida la peticion cuya respuesta se
emite y notifica dentro del término
legal fijado en la Ley 1755 de 2015;
extemporanea, aquella que se
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responde y notifica una vez vencido
dicho plazo; y vencida, la que al
momento del corte de seguimiento no
ha sido resuelta ni notificada,
excediendo el término legal sin que se
haya informado al peticionario,
conforme a lo previsto en el paragrafo
del articulo 14 de la citada ley.

6.2.6 Respuestas de PQRSD de “peticiones Vencidas”

De acuerdo con lo establecido en el numeral 5.55 del Procedimiento de Recepcion, Distribucion,
Seguimiento y Salida de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias —Cddigo PC-AU-
PQRS—V5, version 5—, se entiende por PQRSD vencidas aquellas “a las que no se les brindé respuesta y
gue, adicionalmente, en el sistema Orfeo el radicado no tiene cargada la imagen del documento final en
formato PDF con las respectivas firmas; no cuenta con evidencia que permita verificar la fecha de envio de
la respuesta; y no posee la observacion del medio por el cual se realiz6 dicho envio”.

Asimismo, se constaté el incumplimiento de lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, que
establece que, cuando excepcionalmente no fuere posible resolver una peticion dentro de los plazos
sefialados, la autoridad competente debera informar tal circunstancia al interesado antes del vencimiento
del término legal, expresando los motivos de la demora y sefialando un plazo razonable para su respuesta,
el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

En el informe presentado por el proceso de Gestion de Atencion al Usuario correspondiente al primer
semestre de 2025, se evidencio la existencia de 211 radicados vencidos, sin que fuera posible determinar
las dependencias responsables de su tramite, lo que dificulta la trazabilidad y el seguimiento de estas
solicitudes.

Tipo de Hallazgo
Requisito Hallazgo y/o Oportunidad de
mejora

Términos para resolver las distintas | De acuerdo con lo sefialado en el
modalidades de peticiones. Paragrafo | numeral 5.55 del Procedimiento de
Articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 Recepcion, Distribucion,
Seguimiento y Salida de Peticiones,
“Cuando excepcionalmente no fuere | Quejas, Reclamos, Sugerencias y
posible resolver la PETICION en los | Denuncias (PC-AU-PQRS), se
plazos aqui sefialados, la autoridad | entiende por PQRSD vencidas
debe informar esta circunstancia al | @quellas “a las que no se les brindo
interesado, antes del vencimiento del | 'éSpuestay que, adicionalmente, en
término sefialado en la ley expresando | €! Sistema Orfeo el radicado no tiene
los motivos de la demora y sefialando a qargada la imagen del documento
la vez el plazo razonable en que se final ‘en formato PDF con las
p q

resolvera o dard respuesta aue no respectivas firmas; no cuenta con
, p » evidencia que permita verificar la
podra exceder del doble.

fecha de envio de la respuesta; y no
posee la observacion del medio por
el cual se realizé dicho envio”.

No conformidad 4
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Requisito

Hallazgo

Tipo de Hallazgo
y/o Oportunidad de
mejora

Se evidencié que, durante el primer
semestre de 2025 y con base en la
informacién suministrada por el
proceso de Gestion de Atencion al
Usuario, existen 211 radicados
vencidos, sin que fuera posible
establecer las dependencias
responsables de su gestion, lo que
limita la trazabilidad vy el
seguimiento efectivo, evidenciando
falta de mecanismos de control que
permitan identificar oportunamente
las dependencias responsables y
garantizar el cumplimiento de los
términos legales para la respuesta
de PQRSD.

No se evidencié comunicacion a los
peticionarios sobre la imposibilidad
de atender su solicitud dentro de los
términos establecidos ,
incumpliendo lo establecido en el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015
que establece que, cuando
excepcionalmente no fuere posible
resolver una peticion dentro de los
plazos sefalados, la autoridad debe
informar tal circunstancia al
interesado antes del vencimiento
del término, expresando los motivos
de la demora y sefialando un plazo
razonable para su resolucién, que
no podra exceder del doble del
inicialmente previsto.

Por lo anterior, aumenta el indice de
riesgos como los siguientes:

- Alta probabilidad de
interposicion de acciones
de tutela o quejas ante
entes de control por
incumplimiento  de  los
términos legales.

- Pérdida de credibilidad y
confianza institucional ante
la ciudadania por la falta de
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Tipo de Hallazgo
Requisito Hallazgo y/o Oportunidad de
mejora
gestion oportuna y
transparente.
- Acumulacion de solicitudes
sin resolver que pueda
afectar la capacidad de
respuesta futura y la
eficiencia de los procesos
internos.
- Debilitamiento del sistema
de seguimiento y

trazabilidad, dificultando la
implementacién de medidas
correctivas oportunas.

6.2.7. Peticiones que se respondieron Extemporaneas

Con base en la informacién suministrada por el proceso de Gestion de Atencién al Usuario, se identificé que
353 peticiones fueron respondidas de manera extemporanea, lo que corresponde al 21% del total de PQRSD
recibidas. La Oficina Asesora de Control Interno tomé una muestra de estos radicados y verificé la
informacion de cada uno, con el fin de constatar el cumplimiento de lo dispuesto en el paragrafo del articulo
14 de la Ley 1755 de 2015. Esta norma establece que, de manera excepcional, cuando no sea posible
resolver una peticién dentro de los plazos legales, la autoridad competente debera informar tal circunstancia
al interesado antes del vencimiento del término, indicando los motivos de la demora y sefialando un plazo
razonable para resolver, el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

De larevision realizada sobre la muestra seleccionada, se evidencié que, en ninguno de los casos, se notificd
al peticionario la imposibilidad de resolver la solicitud dentro del plazo legal ni se le establecié un nuevo
término razonable de respuesta, en contravencion a lo previsto en la citada disposicion legal.

Requisito

Hallazgo

Tipo de Hallazgo y/o
Oportunidad de
mejora

Términos para resolver las distintas
modalidades de peticiones.

La Resolucion N°240 del 05 de
noviembre de 2024 “Por la cual se
modifica la resolucién 245 de 2021
que reglamenta el tramite interno de
peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias ante la
Direccion Nacional de Bomberos de

En la verificacion efectuada por la
Oficina Asesora de Control Interno,
con base en la informacién
suministrada por el proceso de
Gestion de Atencién al Usuario, se
evidencié que 353 peticiones fueron
respondidas de manera
extemporanea, equivalentes al 21%
del total de PQRSD recibidas.

muestra de radicados
se constatdé que, en

De la
revisados,

No conformidad 5
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Colombia” en su articulo 19 | ninguno de los casos, la entidad
establece: cumplié con la obligacion establecida
) . en el paragrafo del articulo 14 de la
‘AMPLIACION  DE  TERMINOS: | Ley 1755 de 2015, la cual dispone

Cuando no fuere posible contestar al
interesado dentro del término legal, el
responsable de brindar respuesta
debera informar de inmediato esta
circunstancia al interesado,
expresando los motivos de la demora
y sefialando a la vez una fecha
razonable en que se resolverd o dara
respuesta con un plazo que no podra
exceder del doble de inicialmente
previsto, de acuerdo con el paragrafo
del articulo 14 de la Ley 1755 de
2015. Esta accidn podra realizarse sin
que haya sido vencido el término
inicial de PQRSD asignada.”

Paragrafo Articulo 14 de la Ley 1755
de 2015

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

gue, cuando no sea posible resolver
una peticion dentro de los plazos
legales, la autoridad competente
debe informar tal circunstancia al
interesado antes del vencimiento del
término, indicando los motivos de la
demora vy fijando un plazo razonable
para su resolucién, que no podra
exceder del doble del inicialmente
previsto.

Esta  situacion  constituye  un
incumplimiento normativo que vulnera
el derecho de los peticionarios a
recibir informacién oportuna sobre el
estado y el plazo de respuesta de sus
solicitudes, afectando la
transparencia y la garantia del debido
proceso administrativo.

6.3. Lineamientos para la atencion de PQRSD

Conforme a lo encontrado, se evidencié que la DNBC no esta dando cumplimiento a lo sefialado en la Guia
Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, en el apartado
Lineamientos Generales para la Atencién de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias, item
Controles, que establece: “Oficina de Control Disciplinario Interno: Las entidades deben organizar una oficina
gue se encargue de adelantar los procesos disciplinarios en contra de sus servidores publicos. Las oficinas
de control disciplinario deberan adelantar las investigaciones en caso de: (i) incumplimiento a la respuesta
de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en los términos contemplados en la ley y (ii) quejas contra los
servidores publicos de la entidad”.
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Pese a que la entidad cuenta con Control Interno disciplinario, se constat6é que, durante el primer semestre
de 2025, no se iniciaron procesos disciplinarios relacionados con la inoportunidad o el vencimiento de los
términos en la respuesta de PQRSD, a pesar de que existieron casos que cumplian con las condiciones
previstas en el citado lineamiento para dar inicio a dichas investigaciones.

Durante este semestre fueron ingresadas dos quejas en contra de los servidores, funcionario y contratistas,
las cuales fueron enviadas al proceso de gestion de asuntos disciplinarios en concordancia con la ley 1952
de 2019, las cuales son:

- 2025-114-001673-2
- 2025-06-10 (Queja anonima radicada en junio para iniciar proceso disciplinario)

Tipo de Hallazgo
y/o Oportunidad de
mejora

Requisito Hallazgo

Guia Estrategias para la construccion
del Plan Anticorrupcién y de Atencion
al Ciudadano “LINEAMIENTOS
GENERALES PARA LA ATENCION

Durante el primer semestre de 2025,
la Oficina de Asuntos Disciplinarios
no inicié procesos disciplinarios por la
inoportunidad y el vencimiento en la
respuesta a las PQRSD, conforme a

DE PETICIONES, QUEJAS, .

RECLAMOS, SUGERENCIAS Y 'gzsg”g"?do en '?s ”“m?r"".'estazE'fsty

DENUNCIAS’ item Controles que | =0 9! Presente seguimiento. tsta
kg situacion evidencia el incumplimiento

establece: Oficina de Control

de lo dispuesto en la Guia Estrategias

Disciplinario Interno: Las entidades para la Construccion del Plan

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

Anticorrupcién y de Atencion al
Ciudadano, especificamente en los
literales i) y ii) del item Controles, que
establecen la obligacién de adelantar
investigaciones  disciplinarias en
casos de incumplimiento en la
respuesta de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias
dentro de los términos legales, asi

No Conformidad 6

como por quejas contra servidores

contemplados en la ley y (i) quejas piiblicos de la entidad.

contra los servidores publicos de la
entidad”

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

El proceso de Gestion de Atencion al Usuario reportd, en la matriz denominada “Registro publico primer
semestre completo”, un total de 1.072 respuestas emitidas dentro del término legal. Este resultado refleja
gue una parte significativa de las PQRSD fueron gestionadas con observancia de los plazos establecidos
en la Ley 1755 de 2015, lo que evidencia un cumplimiento parcial de los estandares de oportunidad en la
atencion al ciudadano.
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Este comportamiento sugiere la existencia de procedimientos y controles que, en estos casos, permitieron
dar trdmite y respuesta oportuna a las solicitudes, garantizando el derecho fundamental de peticion. No
obstante, resulta necesario mantener y fortalecer estos mecanismos para que el cumplimiento se extienda
a la totalidad de los radicados, minimizando asi los riesgos de respuestas extemporaneas o vencidas.

Tabla N°7 PQRSD Respondidas- tramitadas en los términos de ley. (Finalizadas, activas con
respuesta en términos)

Estado Cantidad

Respondidas- tramitadas en los términos de ley. 1072
(Finalizadas, activas con respuesta en términos)

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

6.5 Denuncias por actos de corrupcioén

Conforme a lo verificado en las muestras realizadas por la OCI y conforme a la informacién entregada
evaluada por parte del Proceso de Gestion de atencién al Usuario, durante el primer semestre de 2025, no
hubo denuncias por actos de corrupcion.

6.6. Acciones de tutela interpuestas

Teniendo en cuenta la informacion que reporta el Orfeo y lo relacionado por el proceso de Gestion de
Atencién al Usuario, durante el primer semestre de 2025 se notificaron y radicaron 89 acciones de orden

constitucional, vinculando a la DNBC por vulneracién a derechos fundamentales, asi:

Tabla No. 8 Acciones de Tutela

ACCION N° DE TUTELAS
PRESENTADAS
ACCIONES DE TUTELA 89

Por lo anterior, se hace una relacion de las acciones de tutelas presentadas, de las cuales se encontraron
dos incidentes de desacato:

Tabla N°9 Relacion de algunas Acciones de tutela e incidentes de desacato tramitados en
el segundo semestre de 2024

RADICADO FECHA DE ASUNTO PROCESO
INGRESO RESPONSABLE

2025-114-001294-5 | 2025-06-13 NOTIFICACION AUTO GESTION

VINCULA ACCION DE JURIDICA

TUTELA CON RADICADO N°
506894089001-2025—-
00044-00
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RADICADO FECHA DE ASUNTO PROCESO
INGRESO RESPONSABLE

2025-114-000431-5 | 2025-03-13 Notificacion Traslado Tutela GESTION
2025-00044 y anexos JURIDICA
2025-114-001118-5 | 2025-05-28 NOTIFICO SENTENCIA DE GESTION
TUTELA RAD. 2025-00295 JURIDICA
2025-114-001105-5 | 2025-05-27 NOTIFICACION AUTO GESTION
ADMISORIO ACCION DE JURIDICA

TUTELA No. T002-2025-

00211

2025-114-001745-2 | 2025-05-23 NOTIFICACION SENTENCIA GESTION
TUTELA SEGUNDA JURIDICA

INSTANCIA RAD. 68190-

3103-001-2025-00066-01
2025-114-001729-2 2025-05-21 NOTIFICACION AUTOT T GESTION
066 - ACCION DE TUTELA JURIDICA

RAD. 2025-00088-00

2025-114-000579-5 | 2025-03-28 NOTIFICACION ADMISION GESTION
TUTELA 2025-00150 JURIDICA
2025-114-000623-5 | 2025-04-02 NOTIFICACION AUTO GESTION
ADMITE ACCION DE JURIDICA

TUTELA Rad. 2025-00027
2025-114-000896-5 | 2025-05-06 NOTIFICO GESTION
ADMISION DE TUTELA JURIDICA

RAD. 2025-00295
2025-114-000757-5 | 2025-04-22 SENTENCIA DE TUTELA GESTION
2025-00093 JURIDICA
REQUISITO HALLAZGO TIPO DE
HALLAZGO Y/O

OPORTUNIDAD DE

MEJORA

El articulo 86 de la Constitucion Politica
sefiala que la accion de tutela es un
mecanismo de defensa al que puede
acudir cualquiera persona para reclamar
la proteccién inmediata de sus derechos
fundamentales, norma que se acompasa
con lo descrito en el articulo 10° del
Decreto 2591 de 1991, por lo anterior, la
Corte Constitucional ha manifestado:

“.la respuesta debe cumplir en forma
concomitante con las siguientes caracteristicas
para considerar satisfecho el derecho de peticién:

Prontitud. Que se traduce en la obligacion de la
persona a quien se dirige la comunicacion de darle
contestacion en el menor tiempo posible, sin que
exceda los términos fijados por la Ley 1755 de
2014. En aras de fortalecer esta garantia el
Legislador previé que la ausencia de respuesta

Teniendo en cuenta la informacién
gue reporta el Orfeo y lo relacionado
por el proceso de Gestibn de
Atencion al Usuario, durante el primer
semestre de 2025 se notificaron y
radicaron 89 acciones de orden
constitucional, vinculando a la DNBC
por  vulneracion a  derechos
fundamentales

Sin embargo, revisada la informacion
suministrada y comparandola con el
semestre anterior, se evidencia una
disminucion significativa en el nimero
de acciones constitucionales,
pasando de 143 a 89. Esta reduccion
refleja una mayor agilidad y eficiencia
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puede dar lugar a “falta para el servidor publico y
(...) a las sanciones correspondientes de acuerdo
con el régimen disciplinario.”

Resolver de fondo la solicitud. Ello implica que
es necesario que sea clara, es decir, inteligible y de
facil comprensién ciudadana; precisa de modo que
atienda lo solicitado y excluya informacion
impertinente, para evitar respuestas evasivas o
elusivas; congruente, o que se encuentre conforme
a lo solicitado de modo que lo atienda en su
totalidad; y consecuente con el tramite que la
origina, cuando es el caso en que se enmarca en
un proceso administrativo 0 una actuacién en
curso, caso en cual no puede concebirse como una
peticion aislada.

Notificacion. No basta con la emision de la
respuesta sino que la misma debe ser puesta en
conocimiento del interesado y, ante el juez de
tutela. Ello debe ser acreditado®”.

Por lo tanto, debemos tener en cuenta
gue la figura juridica del desacato es el
mecanismo judicial que utiliza el Juez
Constitucional en ejercicio de sus
facultades disciplinarias para sancionar a
quien incumpla las 6rdenes impartidas
en fallos de tutelas.

La finalidad del desacato no consiste
principalmente en la imposicién de una
sancion, sino buscar que el fallo de tutela
pueda ser cumplido y se logre con ello
garantizar efectiva y materialmente los
derechos fundamentales amparados en
la providencia expedida por el Juez
Constitucional.

En este orden de ideas, el inicio y tramite
del incidente de desacato encuentra su
origen en el incumplimiento de la orden
dada por el Juez Constitucional dentro
del trdmite de una accion de tutela, de tal

forma que, ante la conducta
desobediente del accionado, el Juez
puede imponer la sancion
correspondiente  para persuadir al

incumplido que acate la providencia
mediante la cual se protegen derechos
fundamentales.

por parte de la entidad en la atencion
y gestion de este tipo de actuaciones,
evidenciando una mejora en los
procesos y en la respuesta oportuna
frente a las acciones constitucionales.
Esta mejora podria atribuirse a la
implementacién de medidas
preventivas y correctivas orientadas a
garantizar el cumplimiento oportuno
de los términos legales, la
optimizacion de los canales de
atencion al ciudadano y el
fortalecimiento de los procesos
internos de seguimiento y control.
Dichas acciones han contribuido a
minimizar la interposicion de acciones
constitucionales por parte de los
usuarios, consolidando una gestién
mas eficaz y transparente.

No Conformidad 7

! Sentencia C-007 de 2017,
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7. CONCLUSION

Durante el primer semestre de 2025 se registraron 1.686 PQRSD, de las cuales 1.072 fueron respondidas
dentro del término legal establecido, 211 se contestaron de manera extemporanea y 353 se encuentran
vencidas.

En el presente seguimiento se identificaron tres (3) conformidades y siete (7) no conformidades, estas
Ultimas evidencian debilidades en la aplicacién de los controles relacionados con el tratamiento de
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias. Dichas debilidades afectan la pertinencia —entendida
como la obligacién de suministrar respuestas de fondo, claras, precisas y congruentes con lo solicitado—,
asi como la oportunidad —referida a la notificacion dentro de los plazos legales al peticionario—.

Entre los principales incumplimientos detectados se encuentran:

e Falencias en el ejercicio de las funciones y/o responsabilidades del Jefe del Proceso de Gestién de
Atencién al Usuario.

¢ Respuesta extemporanea a 211 radicados.

e Existencia de 353 radicados vencidos sin que se les haya dado tramite dentro del término legal ni
por fuera de él.

e Ausencia de trazabilidad en las solicitudes resueltas de manera personal o via telefénica.

e Deficiencias en el manejo y registro de informacion en la plataforma ORFEO.

Estos hallazgos reflejan la necesidad de fortalecer los mecanismos de control, seguimiento y registro, con
el fin de garantizar el cumplimiento de los términos legales, la adecuada gestion documental y la trazabilidad
de las actuaciones.

8. RECOMENDACIONES

e Fortalecer los controles internos que garanticen la pertinencia de las respuestas, asegurando que
sean de fondo, claras, precisas y congruentes con lo solicitado, asi como su notificacién oportuna
al peticionario. Esto con el fin de prestar un servicio eficiente, agil y de calidad, minimizando el riesgo
de interposicién de acciones de tutela en contra de la DNBC.

e Adelantar las investigaciones disciplinarias correspondientes frente a los casos de incumplimiento
en los términos establecidos para la respuesta de PQRSD, en cumplimiento de lo dispuesto por la
Ley 1755 de 2015 y la normativa disciplinaria aplicable.

¢ Implementar medidas correctivas inmediatas para garantizar el tramite y respuesta de las peticiones
gue actualmente se encuentran vencidas, cumpliendo con los tiempos legales establecidos.

o Disefar e implementar un sistema integral de control y seguimiento que permita identificar de
manera inmediata las dependencias responsables de cada radicado, establecer alertas preventivas
para el cumplimiento de términos y activar, de forma automatica, la notificacion al ciudadano antes
del vencimiento del plazo legal, informando sobre la imposibilidad de responder en el término inicial,
los motivos de la demora y el nuevo plazo fijado, conforme al articulo 14 de la Ley 1755 de 2015.
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Cordialmente,
(Original Firmado)

MARIA DEL CONSUELO ARIAS PRIETO
Asesora de Control Interno.

Anexos:

Anexo 1. Relacion de PQSRD | semestre 2025.
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