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EXCELENCIA Y COMPROMISO



INTRODUCCION

Los derechos fundamentales son aquellos derechos inherentes a la persona,
reconocidos legaimente vy protegidos procesalmente. También pueden
conceptualizarse - los derechos fundamentales - como aquellos derechos subjetivos
que corresponden a todos los seres humanos dotados de status de personas, de
ciudadanos o personas con capacidad de obrar.

El Estatuto Anticorrupcion, ley 1474 de 2011, es una normativa integral que incluye
medidas novedosas producto del conocimiento sobre el fenémeno de la corrupcion
en Colombia, que sigue recomendaciones internacionales y que debe generar un
nuevo clima para los negocios entre los particulares y la gestion publica.

Esta ley establece medidas pedagégicas y de formacién que hacen que la politica
anticorrupcion sea permanente y promueve la construccion de una cultura de la
legalidad, a su vez mejorar los mecanismos que permitan una mayor interaccion
entre la Comunidad y la Administracién se han implementado estrategias en el
proceso de interaccion ciudadana como el portal de internet en el meni P.Q.R, los
usuarios de los servicios pueden presentar sus solicitudes y obtener respuesta
oportuna a sus requerimientos. El nuevo sitio web de Bomberos de Bucaramanga
estd acorde con los lineamientos de la Estrategia Gobierno en Linea y las
necesidades de los usuarios. Ademas del establecimiento de la Ventanilla Gnica.

La circular externa No. 001 de 2011 de fecha 20 de octubre de 2011 expedida por
EL CONSEJO ASESOR DEL GOBIERNO NACIONAL, especialmente en sus
numerales 1y 3: EN MATERIA DE CONTROL INTERNO DE LAS ENTIDADES
DEL ORDEN NACIONAL Y TERRITORIAL da orientaciones a los organismos de la
administracion publica del orden nacional y territorial para el seguimiento a la
atencion adecuada de los derechos, en la cual se imparte las siguientes
instrucciones:

Las oficinas de control interno o quienes hagan sus veces, en cumplimiento de la
funcién de “ evaluar y verificar la aplicacion de los mecanismos de participacion
ciudadana’, establecida en el articulo 12, literal i), de la ley 87 de 1983, debera
incluir en sus ejercicios de auditoria interna, una evaluacion aleatoria a las
respuestas dadas por la administracion a los derechos de peticion formulados por
los ciudadanos, con el fin de determinar si estos se cumplen con los requisitos de
oportunidad y materialidad establecidos por la ley y la jurisprudencia sobre el tema,
y de manera consecuente, establecer la necesidad de formular planes
institucionales de mejoramiento......”



Adicionalmente establece que las entidades deberan disponer de un registro plblico
organizado sobre los derechos de peticion que les sean formulados, el cual
contendra 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 debera ser publicado en la pagina web u otro medio que permita a la
ciudadania su consulta y seguimiento”. Teniendo como objetivo principal la claridad
y calidad en el proceso de recepcion, tramite, direccionamiento, seguimiento a los
derechos de peticion, quejas, reclamos y denuncias que ingresan a las diferentes
dependencias de la Entidad.



ALCANCE

Este informe tiene como propésito efectuar el seguimiento, anélisis y revelar la
situacion de las (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias), correspondientes al
Segundo Semestre de 2017, asi mismo, se podra determinar el grado de
cumplimiento a las respuestas de los usuarios e identificar las debilidades de las
unidades de decision, con el fin de tomar acciones, en el momento que se requieran,
buscando siempre que las peticiones (P.Q.R.S), tengan una respuesta idonea y
dentro de los términos de ley para los interesados. Siendo responsabilidad
exclusiva de todos y cada uno de los funcionarios de la Entidad.

OBJETIVO GENERAL

% Presentar las estadisticas de las P.Q.R.S, que ingresaron en el Segundo
Semestre de 2017, con el respectivo analisis y las recomendaciones
pertinentes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

% Presentar la informacién sobre el estado de las P.Q.R.S, de todas las areas
de la Entidad.

% Realizar un andlisis general de la gestién de P.Q.R.S, identificando
oportunidades de mejora y comunicando las acciones que ya se han llevado
a cabo.

< Contribuir con informacién para la toma de decisiones, a fin de mejorar
gestion de las P.Q.R.S y respuesta al ciudadano en general.



METODOLOGIA

En su funcion de vigilar la oportuna atencién de las P.Q.R.S. los ciudadanos, acorde
con las normas legales vigentes la Unidad Funcional de Control Interno presenta el
seguimiento mediante el diligenciamiento y reporte de la matriz de seguimiento, las
cuales presenta valoraciones cuantitativas y cualitativas arrojadas por el
responsable de la ventanilla tnica.

Clasificacion de las
P.Q.R.S: En Tramite,
Archivadas sin respuesta
asociada, Con respuesta

Revision de los radicados
uno a uno, para verificar
el estado de las P.Q.R.S.

Solicitud de estadisticas
de P.Q.R.S.

Construccion de informe
Semestral parala Alta
Direccion, en entes de

Control y del Nivel
Superior

Retroalimentacion del Conclusiones y
proceso. Recomendaciones.




CRITERIOS DE EVALUACION

-
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+

Constitucion Politica de Colombia, articulos, 23, 103 209.
Ley 190 de 1995, articulos 54 y 55.
Ley 734 de 2002, articulo 34, numeral 19.

Directiva Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relacionada con el estricto
cumplimiento al Derecho de Peticion.

Directiva Presidencial 04 del 22 de mayo de 2009, relacionada con el estricto
cumplimiento al Derecho de Peticion.

Ley 1474 de 2011, articulo 76.

Art. 5y 7 de la Ley 1437 de 2011.
Articulo 237 del Decreto 019 de 2012,
Ley 1712 de 2014.

Ley 1437 de 2.011. Modificado en su articulo 15 por el articulo 1 de la Ley
1755 de 2.015.

Ley 1755 de 2015.
Decreto 0103 de 2015.

Decreto 1166 de julio 19 de 2.016. Peticién Verbal.



DENOMINACION DE LAS PETICIONES

+ QUEJAS: Cuando ponen en conocimiento de las autoridades conductas
irregulares de empleados oficiales o de particulares a quienes se ha atribuido
0 adjudicado la prestacién de un servicio publico.

+ RECLAMOS: Cuando se da a las autoridades noticia de la suspension
injustificada o de la prestacion deficiente de un servicio publico.

+ MANIFESTACIONES: Cuando hacen llegar a las autoridades la opinién del
peticionario sobre una materia sometida a actuacién administrativa.

+ PETICIONES DE INFORMACION: Cuando se formulan a las autoridades
para que éstas den a conocer como han actuado en un caso concreto. -
Permitan el acceso a los documentos plblicos que tienen en su poder. -
Expidan copia de documentos que reposan en una oficina publica.

+ CONSULTAS: Cuando se presentan a las autoridades para que manifiesten
su parecer sobre materias relacionadas con sus atribuciones.

El derecho de peticién esta consagrado en el Art.23 de la Constitucion Politica de
Colombia como fundamental, es decir, que hace parte de los derechos de la persona
humana y que su proteccion judicial inmediata puede lograrse mediante el ejercicio
de la accién de tutela. Regulada por la Ley 1437 del 2.011 en sus articulos 13 y
siguientes.

La resolucién a una peticion debe ser:

v Adecuada a la solicitud planteada.
v' Efectiva para la definicion del caso respectivo.

v" Oportuna, es decir dentro de los términos establecidos en la ley.

Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticion debera
resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.



Estara sometida a término especial la respuesta de las siguientes peticiones:

Las peticiones de documentos deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario,
se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido
aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de
dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran
dentro de los tres (3) dias siguientes. |

Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
establecidos por la Ley 1437/11, la autoridad debera informar de inmediato, y en
todo caso antes del vencimiento del término sefialado en la ley, esta circunstancia
al interesado expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra exceder del doble
del inicialmente previsto.



Los CANALES DE ATENCION QUE BOMBEROS DE BUCARAMANGA, pone a
disposicion de la ciudadania para el acceso a los tramites, servicios y/o informacién
de la Entidad.

CANAL MECANISMO UBICACION HORARIO DE DESCRIPCION
ATENCION

Dias habiles de | Se brinda informacién de
lunes a viemes | manera personalizada y se
. —— Calle 44 No. de 7:00 A.M. a { contacta con los asesores
Pesaucal Ventanilgises. 10-13 12P.Myde 1:00 { y/o  profesionales de
a 430P.M. acuerdo a su consuita,
solicitud, gueja y/o reclamo.
Linea Gratuita NO SE Dias habiles de | Brinda  informacion y
Nacional. CUENTA lunes a viemes | orientacion sobre tramites y
- de 7.00AM. a | servicios que son
Telefogley L inga fia 6526666 12 P.My de competencia de
ext.114 1:.00a 4:30 BOMBEROS DE
P.M. BUCARAMANGA.
en las horas de | Se Brianda informacion de
Chat En linea la mafanay se | la entidad otras de incendio
Vi deja en buzén y se remite a operaciones.
irtual X - :
cuando estaen | Se informa al area
horario no competente.
laboral.
El correo Se reciben peticiones,
electrénico se quejas, reclamos,
encuentra activo | sugerencias y/o denuncias
las 24 horas, no | por actos de corrupcion, las
obstante, los cuales se integran en
Correo requerimientos nuestro Sistema de Gestion
electrénico registrados por | Documental para los
dicho medio se | consecutivos, en aras de
gestionan dar trazabilidad a su
dentro de dias trémite.
habiles.
Dias habiles de | Se podran radicar
lunes a viemes | peticiones, quejas,
. Radicacion Calle 44 No. de 7:.00 A.M. a | reclamos, sugerencias y
Escrito correspondencia | 10-13 12P.Myde denuncias por actos de
1:00a 4:30 corrupcion  en  jornada
P.M. continua.
Buzén de Buzon de NO SE
Sugerencias | Sugerencias CUENTA




ESTADISTICASDE LAS PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS.

ESTADISTICAS
RECIBIDAS Y ENVIADAS
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No. RESPUESTA

No. RECIBIDAS

AREA DESTINO

DIRECCION GENERAL. 47 11
OFICINA JURIDICA. 31 12
AREA ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA. 133 31
ALMACEN GENERAL. 1

AREA OPERACIONES. 197 21
AREA PREVENCION Y SEGURIDAD. 337 69
COMISION CONVIVENCIA LABORAL. 1

CONTABILIDAD. 47 11
PRESUPUESTO 9 2
SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL. 2 1
SISTEMAS. 1 1

Su



La informacion arrojada, corresponde a la informacion proveida por el sistema de
informacion que opera en la Ventanilla unica de Bomberos de Bucaramanga,
durante el periodo Julio a diciembre de 2017, La entidad conto con: El correo
electrénico, la pagina web y el area de ventanilla Unica a la cual pudieron acudir los
usuarios y funcionarios para presentar estas solicitudes formales.

Se evidencia en el sistema un total de 934 comunicaciones recibidas, 232 resueltas,
P.Q.R.S. lo que significa que el 25% fueron contestadas. (NOTA: Datos no
confiables por cuanto no todas las respuestas se registran a través de la ventanilla
Gnica, al igual las respondidas a través de correo electronico).

DIFICULTADES DEL SEGUIMIENTO A LA GESTION DE PQRS.

La dificultad principal que se evidencia, es el prescindir de una herramienta que nos
refleje la realidad de las P.Q.R.S, en el momento de generar la Estadistica.

Acceso limitado a la informacion: El insumo del seguimiento proviene de las
estadisticas que arroja el sistema, sin embargo, la informacion es limitada e implica
la construccion de bases de datos en forma manual, consultando uno a uno los
radicados. Esta dificultad, afecta directamente los resultados de la gestion de
seguimiento. Aunque ya esta definido el procedimiento, pero los funcionarios no
aplican el proceso establecido, lo que ocasiona que no se pueda obtener una
estadistica completa para evitar reprocesos. Debido a las falencias en la
herramienta manual, no es posible determinar la fecha en la que salen las
respuestas de la entidad, lo que impide obtener un dato acertado acerca del
cumplimiento de los tiempos de ley. Es de anotar que dicha informacion es de
absoluta relevancia para los informes presentados a entes de control.



CONCLUSIONES

4« El numero total de PQR pendientes por resolver no es un dato confiable en
un cien por ciento por cuanto se manifiesta que algunas comunicaciones
resueltas no fueron radicadas a través de la ventanilla Unica, cuando su punto
de control debe ser ejercido por el responsable de la ventanilla Gnica.

+ El nimero total de PQR pendientes por resolver no es un dato confiable en
un 100%, por cuanto las unidades funcionales no radican la correspondencia
de respuesta a través de la ventanilla tnica.

4 Al contestar no se cita el radicado de ingreso del comunicado, aunque en los
ultimos meses se observa mejora.

+ No se cuenta con una linea telefonica gratuita permanente a disposicion de
la ciudadania. Art. 31 del Decreto 1122 de 1999.

+ No se expide y publica una carta de trato digno donde se especifique los
derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicidn para
garantizarlos efectivamente. Art. 7 de la Ley 1437 de 2011.

4+ La entidad tiene adecuadas de las instalaciones de la entidad, conforme a lo
indicado en los Literales C y D, del Art. 9, Decreto 1538 de 2005, Art. 53 de
la Ley 361 de 1997 y Art. 9 del Decreto 1538 de 2005.

4+ No se cuantificaron la P.Q.R.S. recibidas periddicamente por parte de los
funcionario, servidores, ciudadanos y usuarios de Bomberos de
Bucaramanga.



RECOMENDACIONES

4 Tramitar de manera oportuna, precisa y concrefa las P.Q.R.S, que ingresan
a la Entidad, por cuanto, de no atenderse dentro de los términos establecidos
por la Ley, se puede incurrir en sanciones administrativas y disciplinarias,
permitiendo al peticionario recurrir a la accion de tutela para exigir el amparo
de sus derechos.

4+ Fortalecer los mecanismos de comunicacion en las diferentes dependencias
a través de la realizacidén de reuniones periédicas en las cuales se revisen
las estrategias de atencion a los usuarios y el seguimiento a las P.Q.R. S,

4 Habilitar una linea telefonica gratuita a disposicion de la ciudadania para que
tengan acceso a reportar recomendaciones, denuncias o criticas
relacionadas con los servicios que presta la entidad, conforme a lo
establecido en el articulo 237 del Decreto 019 de 2012.

4+ Cuando lleguen solicitudes que puedan demandar mas tiempo de lo previsto
en la respuesta, se sugiere contestarle al usuario que su solicitud se
encuentra en tramite dentro de término previsto en la Ley 1755 de 2015.

+ Aplicacion de encuestas para conocer la percepcion de la ciudadania
respecto a la prestacion de los servicios por parte de la entidad.

+ No se puede hacer un analisis horizontal comparativo con el semestre
anterior por cuanto su informacion es incompleta y no confiable.

+ Sensibilizar a los responsables de las respuestas de las P.Q.R.S, sobre la
importancia de contestar a tiempo todas las peticiones, la falta de atencion
a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que
trata el codigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo; constituiran falta gravisima para el servidor publico y daran
lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria,
Ademas de que de acuerdo con la jurisprudencia de la Corte Constitucional,
la falta de resolucion o la resolucion tardia son formas de violacion del
derecho de peticién, no obstante las consecuencias juridicas del silencio
administrativo.

+« Presentacion de reportes semanales de P.Q.R.S y su gestiéon (Reporte
generacion de alertas tempranas).



4 Socializar y sensibilizar a la comunidad sobre los diferentes canales de
comunicacion que tiene dispuesto la Entidad para recepcionar las P.Q.R.S.

4 Mejorar la tabla de alertas tempranas para contar con informacién sobre:

= Tiempo de respuesta oportuna.

=  Tiempo de respuesta luego del tiempo estipulado.
=  Total, de P.Q.R contestadas por mes.

= Descripcion tipo documental.

= Fecha de vencimiento.

= Dias (vencido o por vencer).

= Fecha de ultima revision.

=  Comentarios.

= Resuelto sin generar radicado.

= Radicado de salida.

4+ Emanar acto Ato Administrativo en el que se reglamente y responsabilice las
respuestas de acuerdo a la denominacion y los tiempos establecidos en la
normativa legal vigente.

+ Responsabilizar al funcionario de la ventanilla tinica la atencién del chat

+ Adaquirir y ubicar el buzén de sugerencia en cumplimiento al art, 76 ley 1474
de 2011 y el numeral 3 del Art. 38 del decreto 019 de 2012.

4 Ejercer el autocontrol en cada unidad funcional de manera que no se reciba
correspondencia interna y externa si no es radicada en la ventanilla Unica.

4 Publicar en la web el estado de las P.Q.R.S, en cumplimiento de la
normatividad legal vigente DECRETO 2482 DE 2012 Y EL DECRETO 2573
2014.

4+ Disefar el procedimiento a este proceso.

4 Capacitar a los funcionarios en atencién al usuario y Derechos de peticion en
cuanto tipos de peticiones, tiempos de respuesta, alcance y sanciones.
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