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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS - PQRS
SEGUNDO SEMESTRE 2022

OFICINA DE CONTROL INTERNO - UAECOB
Periodo de Revisiéon

01-julio al 31 diciembre 2022

1. OBJETIVO

Verificar, analizar y establecer la oportuna respuesta de los requerimientos radicados en la Entidad,
su correspondiente tramite y avance dado en las fechas estipuladas allegadas por los diferentes
canales, asi como evaluar la oportuna respuesta emitida dando cumplimiento de los criterios de
oportunidad, coherencia, claridad y calidez.

Adicionalmente se realiz6 la comparacion entre los informes mensuales y semestrales elaborados
por el &rea de Atencion al Ciudadano de la Subdireccion de Gestion Corporativa con la base de datos
de peticiones generada por el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Bogota Te Escucha.

2. ALCANCE

El presente informe abarca el seguimiento a las PQRS’s recibidas y gestionadas durante el segundo
semestre de 2022 (01 de julio al 31 de diciembre), el cual se elaboré con base en los informes
mensuales que se encuentran publicados en la pagina web de la Entidad y el reporte arrojado por el
Sistema Distrital Bogota Te Escucha, los cuales se analizaron entre si para identificar su coherencia.

De otra parte, brindar informacion detallada sobre las PQRS recibidas por los diferentes canales
habilitados por la Entidad, asi como el cumplimiento en la oportunidad de las respuestas de cada
una de las subdirecciones y oficinas.

3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO PQRS SEGUNDO SEMESTRE DE 2022

La Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogotd cuenta con el
procedimiento interno “SC-PR02 - TRAMITE REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANIA” y la
aplicacién del procedimiento se encuentra bajo la responsabilidad de todas las dependencias de la
UAECOB, siendo la Subdireccion de Gestién Corporativa, a través del proceso de Servicio a la
Ciudadania, la encargada de adelantar el seguimiento y acompafiamiento a la implementacién, asi
como a la actualizacién del mismo. De igual forma, se indica que los informes tendran una
periodicidad mensual y trimestral reportados en la pagina web.

3.1 Requerimientos recibidos por la Entidad

La oficina de Control Interno realizé seguimiento de confrontacion a los requerimientos recibidos por
la UAECOB en el segundo semestre del afio 2022, tomando como base el reporte arrojado por el
SDQS “Bogota te escucha” el cual es el insumo para el reporte de los informes periddicos
presentados a los diferentes entes de control, Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C. y a la Veeduria Distrital con base en el Decreto 371 de 2010, con los siguientes resultados:
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Gréfica No. 1: Andlisis requerimientos semestrales
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Fuente: Informe PQRS é&rea Atencion al Ciudadano Subdireccion de Gestion Corporativa

En la grafica No. 1 se observa la incompatibilidad entre las fuentes analizadas por la Oficina de
Control Interno, en cuanto a la sumatoria de los requerimientos en los informes mensuales reportados
por el area de Atencion al Ciudadano y consolidado en el informe semestral (julio a diciembre 2022),
el cual arrojé un total de 702 requerimientos recibidos por la Unidad y en el informe arrojado por el
Sistema Distrital “Bogota te escucha” refleja un total de peticiones de 719 radicados por la UAECOB,
generando una diferencia del 2,37% (17) peticiones, las cuales fueron reportadas en el Informe
Peticiones Entidades Distritales Septiembre— 2022 por parte de la DIRECCION DISTRITAL DE
CALIDAD DEL SERVICIO; de otra parte, el Informe Entidades Distrito del mes de enero 2023 que
contiene el reporte del mes de diciembre/2022, a la fecha no se encuentra publicado en la pagina
web, sin embargo, la informacion fue reportada por la Entidad.
Grafica No. 2: Tipologia

22 3 4

B DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION B DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
= DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR FELICITACION
HQUEJA m RECLAMO
B SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION B SOLICITUD DE COPIA
B CONSULTA B SUGERENCIA
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Fuente: Informe PQRS é&rea Atencion al Ciudadano Subdireccion de Gestién Corporativa

De acuerdo a la gréafica No. 2 se puede identificar que los tipos de requerimiento mas solicitados
son “reclamo” y solicitud de acceso a la informacion” con un total de 503 (71,65%) requerimientos
durante el segundo semestre de 2022, la consulta y sugerencias, fueron los requerimientos con
menor demanda para este periodo (1 y 3), respectivamente. Lo anterior, conforme a los datos
reportados por el area de Atencidn al Ciudadano.

En cuanto a las quejas y denuncias recibidos por la UAECOB y en cumplimiento de los numerales 7
y 8 del punto 4. POLITICAS DE OPERACION del procedimiento interno “SC-PR02 - TRAMITE
REQUERIMIENTOS DE LA CIUDADANIA”, se evidencié que la Entidad realiz6 las gestiones
necesarias y el tramite correspondiente; para lo cual de las diez (10) quejas recibidas en el segundo
semestre/2022 se dio traslado de la siguiente manera, una (1) (3337892022) a la Secretaria de
Gobierno, una (1) para la Subdireccién de Gestion Corporativa, cuatro (4) para la Oficina de Control
Disciplinario Interno, tres (3) para la Subdireccién de Gestién del Riesgo y una (1) para Subdireccion
de Gestion del Operativa.

En relacion a las denuncias por actos de corrupcion recibidas por la UAECOB y en cumplimiento del
numeral 9 ibidem, se evidencié que la Entidad realiz6 las gestiones necesarias y el tramite
correspondiente; para lo cual de las cuatro (4) denuncias por actos de corrupcion recibidas en el
segundo semestre/2022, se trasladaron tres (3) para la Oficina de Control Disciplinario Interno y una
(1) (2469192022) a la Secretaria de Gobierno para lo de su competencia.

La Unidad Administrativa Cuerpo Oficial de Bomberos, mediante el area de Atencion al Ciudadano
realiza constantemente capacitaciones a los responsables de la atencién con el fin de mejorar la
gestién del proceso en la recepcién de las PQRS.

También se realiza encuestas trimestrales de percepcion de los usuarios sobre la prestacion del
servicio que brinda la Entidad, se tabula la informacién y se publica en la pagina WEB junto con las

respectivas fichas técnicas en la siguiente ubicacion:
https://www.bomberosbogota.gov.co/transparencia/instrumentos-gestion-informacion-publica/Informe-pgr-denuncias-solicitudes

3.2 Canales de Recepcion

Con base en el informe semestral, durante el segundo semestre de 2022 los ciudadanos disponen
de 6 canales de recepcion los cuales se pueden observar en el siguiente cuadro:
Cuadro No. 1
Canales de recepcion requerimientos semestrales

A

Fuente: Elaboracion equipo OCI
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Dentro de los canales de recepcion se observd que los mas utilizados por los ciudadanos para
establecer los diferentes requerimientos siguen siendo “E-mail” y “Web”, generando una receptividad
por los ciudadanos los cuales prefieren los medios tecnoldgicos implementados en cuanto a la
tecnologia dispuesta por la Entidad, al radicar sus diversas peticiones.

Por otra parte, los canales “telefénico y buzén” tuvieron muy poca demanda para este periodo del

informe.

Mediante la pagina Web de la Unidad, linea 195 y la cartelera de entrada al area de Atencion al
Ciudadano, se suministra informacion sobre los puntos de atencion, horarios, requisitos y fechas para
la realizacion de los tramites, manteniendo permanentemente informada a la ciudadania, lo anterior

se puede consultar en la siguiente ubicacion:

Informacion puntos de atencion.

Engativi: 3 festivin. 50

Kenn:

Barrics Unidos: 0

Usaquén: 10 ‘

Chapénero:
e

Teusaquilio:
0

Poente Aranda: 1
N Rafadl Uribe: 1
9 4 Tunjuelito: 16
4 Mirties: ) Gudad Bolivar: 4 &

Giue: SanCristabal: 0

Astoaio Narido: 1

129 PQRS REPORTARON LAS
LOCALIDADES DE LOS

TOTAL: HecHos, MIENTRAS QUE
573 NO LO HICIERON

Fuente: Elaboracién equipo OCI

En la grafica No.3 podemos observar que las localidades donde se hicieron mas requerimientos
fueron Fontibén, Tunjuelito y Ciudad Bolivar, mientras que Santafé, Teusaquillo, Martires y Barrios

Unidos, no se registraron peticiones.
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Grafica No. 4: Requerimientos por Dependencias
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Fuente: Informe PQRS é&rea de Atencion al Ciudadano de la Subdireccién de Gestién Corporativa

Al interior de la Entidad los diferentes requerimientos allegados son analizados y repartidos a las
diferentes areas o subdirecciones que tienen competencia en el asunto de estos documentos con el
fin de que realicen la gestién necesaria y den respuesta de forma y de fondo a los peticionarios, en
la gréfica No. 4 podemos observar que la Subdireccion de Gestion del Riesgo es el area que tuvo
mas requerimientos a cargo.

A continuacién, se presenta gréafica con los requerimientos que fueron trasladados por “No
competencia” discriminados por entidades a donde se transfirié la PQRS.

Gréafica No. 5: Trasladados por no competencia

VACIAS I 1 646
UAESP 11
IDPYBA 11
CODENSA 12
UMV 11

SECRETARIA DE PLANEACION 1 4
SECRETARIA DE AMBIENTE @ 10

SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 1 1
SECRETARIA DE MOVILIDAD 1 2
SECRETARIA DE SALUD 1 2

SECRETARIA DE GOBIERNO 1 26
SECRETARIA DE EDUCACION 1 2
IDU 11
IDIGER 1 3
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Fuente: Elaboracién equipo OCI
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En la grafica No. 5 se puede observar que los requerimientos que no fueron de competencia de la
UAECOB fueron trasladados a las entidades respectivas para su gestion.

Por otro lado, se analizo el reporte publicado mes a mes por la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota, D.C., en el Sistema Distrital de Quejas y Sugerencias “Bogota te escucha”, el cual
tiene como propésito “determinar el porcentaje de atencion y oportunidad de las respuestas a las
PQRS presentadas por la comunidad”, la Entidad mantiene un porcentaje del 100% de cumplimiento
en las respuestas, de acuerdo al “INFORME PETICIONES ENTIDADES DISTRITALES” de la
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO”.

Adicionalmente, en el “INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS EMITIDAS A TRAVES DEL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION
DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA?”, el cual consta de tres partes, la
primera hace relacion a la evaluacion realizada a la calidad de una muestra de las respuestas dadas
a las peticiones ciudadanas, la segunda corresponde al seguimiento llevado a cabo a la totalidad de
las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te
Escucha y la tercera al seguimiento al indice mensual del cumplimiento de calidad y oportunidad de
la Entidad.

En la tercera parte se consideran los criterios (Coherencia, Claridad, Calidez, Oportunidad y Manejo
del Sistema) que mensualmente se han incumplido, teniendo para el semestre lo siguiente:

Para el mes de julio (10%) en coherencia, en agosto (10%) en todos los criterios, en septiembre (7%)
en oportunidad y manejo del sistema, en octubre (31%) en oportunidad y manejo del sistema, en
noviembre (29%) en manejo del sistema y en diciembre (21%) en oportunidad, en las respuestas
evaluadas.

En los informes recibidos por parte del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas -
Bogota Te Escucha enviados a la Entidad con radicados externos No. 2-2022-24880, 2-2022-28336,
2-2022-31420- 2-2022-36644- 2-2023-1872, relacionan las peticiones vencidas en el Sistema
Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, Asi:

Mes No. De peticiones Subdireccion / Area Dias vencimiento
Julio 1 OCDI 4 dias
Agosto 1 Direccion 1 dia
Septiembre 1 SGC 10 dias
Noviembre 5 Atencion al Ciudadano De 1y 4 dias
Diciembre 2 0J 1dia

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

Sin embargo, la Entidad dio respuesta a las solicitudes de los peticionarios, dando cumplimiento
numeral 8 del Articulo 35 de la Ley 734 de 20022.

Dentro de los informes reportados por la Entidad, en el item 8 “TIEMPO PROMEDIO DE
RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIAS (DIAS DE GESTI()N)” se observa el
cumplimiento en los tiempos de respuesta por parte de las Subdirecciones y Oficinas, establecidos
por Ley 1437 de 2011.

Conforme a lo dispuesto en la Resolucién 1519 del 2020 de MINTIC, el informe sera publicado con
el disefio accesibilidad Web.
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4. CONCLUSIONES

e Es de resaltar que la gestion de la Subdireccién de Gestién Corporativa - area Atencion al
Ciudadano ha reforzado en las diferentes dependencias las estrategias para responder de
manera oportuna y sustancial las PQRSD, gracias a la cultura generada para interponer las
diferentes solicitudes, manteniendo la utilizacién de los canales email y web, por parte de
los ciudadanos.

e Se conserva un buen nivel de cumplimiento segun lo reportado en los informes del Sistema
Distrital de Quejas y Sugerencias “Bogota te escucha” gracias a los enlaces de apoyo para
las respuestas en este nivel de Servicio.

e Se observa que desde el area de Atencién al Ciudadano se orienta a los usuarios, sobre la
importancia del diligenciamiento completo en el aplicativo del Sistema Distrital de Quejas y
Peticiones Bogoté te Escucha, con el fin de no duplicar los requerimientos a las entidades.

5. RECOMENDACIONES

e Revisar el “INFORME PETICIONES ENTIDADES DISTRITALES” de la DIRECCION
DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO, y adelantar las gestiones que permitan conciliar
o aclarar los datos de los informes presentados por la Entidad, dada la diferencia en el mes
de septiembre de 17 peticiones.

e Se recomienda dar oportuno cumplimiento al Decreto 371 de 2010 con el fin de no generar
observaciones en los informes de gestion de peticiones ciudadanas en el Distrito Capital a
través de “Bogota te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

e Tener en cuenta las observaciones del INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA
CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS A TRAVES DEL SISTEMA
DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE
ESCUCHA”, con el fin de mitigar el incumplimiento reiterado.

e Esimportante que los lideres de proceso estén al tanto de los requerimientos asignados con
el fin de reducir incumplimiento al término de las respuestas y dar trdmite oportuno a las
peticiones ciudadanas, de conformidad con lo establecido en el numeral 8 del Articulo 35 de
la Ley 734 de 20022.

e Realizar capacitaciones al personal encargado del correcto funcionamiento de los procesos
de radicacion y clasificacion de las diferentes peticiones como son: quejas, sugerencias y
reclamos.

e Continuar con el canal de atencion telefonico para la atencién al ciudadano, en la cual se
brinda informacién y orientacién sobre tramites y servicios que brinda la Entidad.

Atentamente,

a4
*j:'"—;"'//i:f?
e
JAIME HERNANDO ARIAS PATINO

g
Elaboré: Yanneth Rocio Moreno ,{‘*’W
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