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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS - PQRS
SEGUNDO SEMESTRE 2024

OFICINA DE CONTROL INTERNO - UAECOB
Periodo de Revisiéon

01-julio al 31 diciembre 2024
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 realizé la comparacion entre los informes mensuales y semestrales elaborados
por el area de Servicio a la Ciudadania de la Subdireccién de Gestiéon 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 en el segundo
semestre de 2024 (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, estos fueron analizados entre si para identificar su coherencia.

3. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO PQRS SEGUNDO SEMESTRE DE 2024

La Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogotd cuenta con el
procedimiento interno “SC-PR05- TRAMITE PQRSD DE LA CIUDADANIA” cuya aplicacion se
encuentra bajo la responsabilidad de todas las dependencias de la UAECOB, siendo la Subdireccién
de Gestion Corporativa, a través del proceso de Servicio a la Ciudadania, la encargada de adelantar
el seguimiento y acompafiamiento a la implementacion, asi como a la actualizacién del mismo.

3.1 Requerimientos recibidos por la Entidad

La Oficina de Control Interno realiz6 seguimiento de confrontacion a los requerimientos recibidos
por la UAECOB en el segundo semestre del afio 2024, 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; a continuacién, los resultados:
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Gréfica No. 1: Analisis requerimientos semestrales
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Fuente: Informe PQRS &rea Atencion al Ciudadano Subdireccion de Gestion Corporativa

En la gréafica No. 1 se observa 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 2024), el cual arrojé un total de
3.353 requerimientos recibidos por la Unidad y en el informe arrojado por el Sistema Distrital “Bogota
te escucha” refleja un total de peticiones de 3.353 radicados por la UAECOB, las cuales fueron
reportadas en el Informe Peticiones Entidades Distritales, se evidencia que los reportes son
congruentes.

Grafica No. 2: Tipologia
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Fuente: Informe PQRS éarea Atencion al Ciudadano Subdirecciéon de Gestién Corporativa
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En la grafica No. 2 se puede identificar que los tipos de requerimiento mas solicitados son “Derecho
de peticion de interés particular (2.798)” y “Derecho de peticién de interés general (446)” con un total
de 3.244 que equivalen al 97% de los requerimientos recibidos durante el segundo semestre de
2024; las felicitaciones, sugerencias, y denuncias por actos de corrupcion, fueron los requerimientos
con menor demanda para este periodo (7,5 y 2), respectivamente. Lo anterior, conforme a los datos
reportados por el area de Atencidon al Ciudadano.

En cuanto a las quejas y denuncias recibidos por la UAECOB y en cumplimiento de la Politica de
Operacion del procedimiento interno “SC-PR0O5 - TRAMITE PQRSD DE LA CIUDADANIA”, se
evidenci6 que la Entidad realiz6 las gestiones necesarias y el tramite correspondiente; teniendo en
cuenta que de las siete (7) quejas recibidas en el segundo semestre del 2024 gestionaron de la
siguiente manera: trasladaron una (1) para la Oficina de Control Disciplinario Interno (Servidor
publico), una (1) para la Subdireccion de Gestion Corporativa y cinco (5) para la Subdireccion de
Gestion del Riesgo.

En relacién con las denuncias por actos de corrupcion recibidas por la UAECOB y en cumplimiento
del numeral 4.7.21. ibidem, se evidencié que la Entidad realizé las gestiones necesarias y el tramite
correspondiente; para lo cual, de las dos (2) denuncias por actos de corrupcién recibidas en el
segundo semestre de 2024, fueron trasladadas a la Oficina de Control Disciplinario Interno para lo
de su competencia.

Se observé que realizan encuestas trimestrales de percepcion de los usuarios sobre la prestacion del
servicio que brinda la Entidad, tabulan la informacién y la publican en la pagina WEB junto con las
respectivas fichas técnicas, lo anterior se puede observar en la siguiente ubicacion:

Informes de Satisfaccién

3.2 Canales de Recepcion

En el informe correspondiente al segundo semestre de 2024 mencionan que los ciudadanos
disponen de 7 canales de recepcién como se observa a continuacion:

Cuadro No. 1
Canales de recepcion requerimientos semestrales
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Fuente: Elaboracién equipo OCI
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https://www.bomberosbogota.gov.co/transparencia/informes-satisfaccion-pqrsd

Se observé que los canales mas utilizados por los ciudadanos para establecer los diferentes
requerimientos fueron: “web, presencial y Email” se evidencia la oportuna respuesta a los
ciudadanos por parte del equipo que lidera la Subdireccion de Gestidon Corporativa - area de Servicio
a la Ciudadania.

Por otra parte, se evidencio que los canales “buzon y red social” presentaron baja demanda para
este periodo del informe.

Se corrobora que, mediante la pagina Web de la Unidad, linea 195 vy la cartelera de entrada al area
de Atencidn al Ciudadano, se suministra informacion sobre los puntos de atencidn, 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:

Servicio a la Ciudadania.

Pueate Aranda: 50

Rafaél Uribe: 10

Besa: g

Engativi: 74 festinin. g8 e Tunjuelito: 30
Barrios Unidos: 3 Keanedr: 57 13 Giudad Bolivar: 5
e 141 6 St 22 San Cristobat 0y

Chapinero: Astomio Narido: 3

1124 PQRS REPORTARON
LAS LOCALIDADES DE LOS
HECHOS, MIENTRAS QUE
2229 NO LO HICIERON

Fuente: Elaboracién equipo OCI

En la gréfica No.3 podemos observar las localidades donde demandaron mas requerimientos: Suba,
Usme, Usaquén y Engativa, mientras que, en las localidades de Santafé y Rafael Uribe, presentaron
menos requerimientos.

Grafica No. 4: Requerimientos por Dependencias
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Fuente: Informe PQRS éarea de Atencion al Ciudadano de la Subdireccién de Gestién Corporativa
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https://www.bomberosbogota.gov.co/content/servicio-a-la-ciudadania

Se observé que 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 grafica No. 4 podemos observar que el area de Atencion al Ciudadano es
quien atiende mas requerimientos.

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

Gréfica No. 5: Trasladados por no competencia
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Fuente: Elaboracién equipo OCI

En la gréfica No. 5 se puede observar que ciento veintidés (122) requerimientos que no eran de
competencia de la UAECOB fueron trasladados a las entidades respectivas para su gestion.

Por otro lado, se analizé 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 “Bogotéa 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”.

En el “INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS EN EL
SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE
ESCUCHA”, nos indican que, para la evaluacion realizada a la calidad de una muestra de las
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respuestas dadas a las peticiones ciudadanas, la Entidad refleja un 97% para este segundo semestre
de 2024.

En los informes recibidos por parte del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -
Bogota Te Escucha enviados a la Entidad con radicados externos No. 2-2024-25318, 2-2024-28093,
2-2024-31244, 2-2024-34281, 2-2024-36637 y 2-2025-1610 relacionan las peticiones vencidas en el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha asi:

Mes No. De peticiones
Julio 2
Agosto 62
Septiembre 1
Octubre 1
Diciembre 4

Por informacion recibida de parte de la profesional que atendié el seguimiento en el &rea de Servicio
a la ciudadania, se establecié que la Entidad dio respuesta a las solicitudes de los peticionarios,
dando cumplimiento numeral 8 del Articulo 39 de la Ley 1952 de 2019.

De otra parte, dentro de los informes reportados por la Entidad, en el item 8 “TIEMPO PROMEDIO
DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIAS (DIAS DE GESTION)” 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 Resolucion 1519 del 2020 de MINTIC, el informe lo publicaron con el
disefio de accesibilidad Web.

4. CONCLUSIONES

e La Oficina de Control Interno observé la implementacién de practicas efectivas por parte del
area de Atencion al Ciudadano de la Subdireccion de Gestion Corporativa, para la atencion
de las PQRS allegadas a la Entidad.

e En este mismo sentido, se observa la elaboracién y publicacion de los informes en materia
de seguimiento sobre las quejas y reclamos en la pagina Web de la Entidad, en el siguiente.
direccion: informe pgr denuncias solicitudes

e Segun los reportes “Informe PQRS é&rea de Atencion al Ciudadano de la Subdireccion de
Gestion Corporativa”, se evidencia el aforo en la atencion presencial y el acompafiamiento
a los ciudadanos en los diferentes tramites y requerimientos, de igual forma se observa que
se cuenta con equipos de cOmputo y personal capacitado desde la Subdireccion de Gestidon
Corporativa - area de Servicio a la Ciudadania quienes aseguran el correcto
diligenciamiento en las solicitudes.

e Seobservan debilidades en cuanto al cumplimiento en los términos de respuesta de acuerdo
al tipo de peticidn en las areas, en consecuencia, desde el area de Atencion al Ciudadano
de la Subdireccién de Gestion Corporativa se realiza comunicacion directa con los
designados a fin de reforzar y fortalecer su conocimiento respecto al funcionamiento del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha”, con el fin
de mitigar dicha situacion, adicionalmente, semanalmente se remiten por correo electronico
alertas a los designados reportando las peticiones que se encuentran a cargo y el estado
de cada una.
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e Teniendo en cuenta los reportes de “Seguimiento a peticiones vencidas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha”, la Entidad
adelant6 seguimientos a las peticiones vencidas y generd los planes de mejoramiento que
pertinentes que pretenden subsanar las debilidades relacionadas con el tramite de PQRS
en el cumplimiento de los objetivos institucionales.

e Se observo que la mayoria de los ciudadanos auto gestiona sus tramites -Portal de Servicios
link: Portal de Servicios, sin embargo, con el fin de brindar apoyo a la ciudadania que no
tiene manejo del sistema, el &rea de Atencién al Ciudadano cuenta con un “Consentimiento
informado para el tramite en el portal de servicios” con el fin de diligenciar su peticion.

e Se evidencia que el area de Atencion al Ciudadano de la Subdireccién de Gestién
Corporativa implementé desde el mes de septiembre visitas a estaciones con el fin de
brindar asesoramiento a los ciudadanos sobre los diferentes tramites que realiza la Entidad.

RECOMENDACIONES

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”, donde se consigné
“Se les hace un llamado a mejorar sus respuestas en cuanto a parametros de coherencia,
claridad, calidez, oportunidad, y manejo del Sistema”.

e Con el fin de prevenir la materializacion del riesgo de responder peticiones fuera de términos
es importante fortalecer el control y seguimiento al impacto de las acciones derivadas de los
planes de mejoramiento formulados por la Entidad para mitigar esta debilidad.

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 Fortalecer las estrategias para mejorar la percepcion positiva por parte de las partes
interesadas respecto a la satisfaccion de la calidad de las PQRS (indicador de satisfaccion)

¢ Recomendamos a las subdirecciones y oficinas dar respuesta tanto de forma como de fondo
a los diferentes requerimientos que le competen a la Entidad y, fortalecer las estrategias para
dar cumplimiento en los tiempos establecidos a los derechos de peticibn que les
corresponda.

Atentamente,

/7/7

e

JAIME HERNANDO ARIAS PATINO

Proyecté: Maria del Carmen Bonilla- Profesional Especializada 222 grado 20

ﬁyy\"”
Yanneth Rocio Moreno- Cto 077-2025 4

Revisd: Jaime Hernando Arias Patifio — Jefe Oficina de Control Interno
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