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INTRODUCCION

Como entidades publicas el propésito que define la gestion institucional gira en torno
al bienestar y satisfaccion de los ciudadanos a través de una respuesta y atencidn
integra y de calidad que satisfaga sus necesidades, en ese orden de ideas es
fundamental establecer no solo estrategias que mejoren la prestacién de los
servicios del Cuerpo de Bomberos Oficial de Monteria, sino que permitan asi mismo,
hacer seguimiento y medir la eficiencia, oportunidad y calidad en la respuesta a la
Ciudadania en el cumplimiento de las actividades misionales y de apoyo en la
institucion.

El presente informe refleja el resultado del seguimiento llevado a cabo por parte de
la Oficina de Control Interno en consideracion a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias recibidos por el Cuerpo de Bomberos Oficial de Monteria y la gestion
realizada por parte de la institucion para con los mismos, esto durante el primer
semestre (enero a junio) del afio 2023 y en cumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, el cual reza: "En toda entidad p(iblica, 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 administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular...".
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OBJETIVO

Evaluar el cumplimiento por parte del Cuerpo de Bomberos Oficial de Monteria de
cara a la ciudadania y demas usuarios de la institucion con respecto a la calidad y
oportunidad en la atencion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PORS.

MARCO NORMATIVO

El informe de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias - PQRS del Cuerpo de
Bomberos Oficial de Monteria se realiza en consideracion a la siguiente
reglamentacion:

e Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia de 1991, toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales.

e Ley 87 de noviembre de 1993, por la cual se establecen normas para el
ejercicio del control interno en las entidades y organismos del estado y se
dictan otras disposiciones.

e Ley 1474 de 2011, "Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y
la efectividad del control de la gestidn publica".
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CONTENIDO

El Cuerpo de Bomberos Oficial de Monteria tiene dispuesto para la recepcion de
PQRS el drea de secretaria de despacho donde se reciben las peticiones escritas o
verbales de los ciudadanos, la pagina web, correo electrdnico, linea gratuita y redes

sociales.

Para el periodo comprendido entre el 01 de enero al 30 de junio de 2023, el Cuerpo
de Bomberos Oficial de Monteria recibié un total de 2.181 PQRS, de las cuales el
93% consiste en solicitudes de certificado bomberil, 1% derecho de peticiones, 3%
solicitudes de capacitacion y 3% solicitudes de acompafiamiento a eventos; las
cuales se representan en la siguiente grafica.
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! Figura 1. Clasificacién de las PQRS recibidas en el Cuerpo de Bomberos Oficial de Monteria en el primer

semestre del afio 2023. Elaboracidn propia.
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El 100% de las PQRS recibidas por la institucion en el primer semestre de 2023
fueron tramitadas a 30 de junio de 2023, con un promedio en dias de respuesta
positivo por parte del Cuerpo de Bomberos Oficial de Monteria.

A continuacién se relacionan las PQRS presentadas ante esta entidad durante el
primer semestre de 2023:

PQRS
PERIODO | RECIBIDAS CLASIFICACION
213 | CERTIFICADO BOMBERIL
CAPACITACIONES
EVENTOS
ENERO 5 | INFORMACION / DOCUMENTOS

419 | CERTIFICADO BOMBERIL

10 | CAPACITACIONES

16 | EVENTOS

FEBRERO 5 | INFORMACION / DOCUMENTOS
591 | CERTIFICADO BOMBERIL

11 | CAPACITACIONES

16 | EVENTOS

MARZO 1 | INFORMACION / DOCUMENTOS
335 | CERTIFICADO BOMBERIL

18 | CAPACITACIONES

7 | EVENTOS

ABRIL 3 | INFORMACION / DOCUMENTOS
229 | CERTIFICADO BOMBERIL

19 | CAPACITACIONES

7 | EVENTOS

MAYO 3 | INFORMACION / DOCUMENTOS
243 | CERTIFICADO BOMBERIL

10 | CAPACITACIONES

8 | EVENTOS

JUNIO 4 | INFORMACION / DOCUMENTOS
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Conforme a los datos recolectados, en promedio se recepcionaron mensualmente
364 PQRS en el Cuerpo de Bomberos Oficial de Monteria en el primer semestre del
afio 2023, lo cual es relativamente alto comparado con las recibidas en el segundo
semestre de afio 2022; siendo el mes de marzo aquel que presentd mayor trafico
de peticiones con 619 solicitudes.

Las herramientas a través de las cuales se efectuaron estas peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias para el primer semestre del afio 2023 se plasman en la
siguiente gréfica:

PQRS RECIBIDAS - PRIMER SEMESTRE

= Medio fisico : Correo electrénico
700
615
600 =
500 441 =
400 = = 356
300 226 = 251
200 :
100 =
6 = 4 = 7 7 = 5
0 — PR — =
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYQO JUNIO

De acuerdo con los canales dispuestos para la recepcién de PQRSD se evidencié que
estos fueron interpuestos principalmente por el correo electrdnico, es decir, el 98%
de las peticiones fueron radicadas digitalmente y el 2% fueron interpuestos de forma
personal.
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CONCLUSIONES

En término generales, se determina que el Cuerpo de Bomberos Oficial de Monteria
atiende de manera oportuna y en los términos establecidos las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias, asi mismo, se puede concluir que se cumplieron los
objetivos trazados respecto a la mayor divulgacion de los diferentes medios de
comunicacion de la entidad, en cuanto se puede establecer que hubo un crecimiento
significativo en las peticiones allegadas respecto a los anos anteriores.

Por otro lado, es fundamental la implementacion de la digitalizacion en vista de logar
un control mas riguroso respecto a las PQRS recibidas, para lo cual ha sido clave la
divulgacion de los medios de comunicacion digitales, lo cual permitird llevar un
seguimiento y medir calidad en la respuesta a la ciudadania, asi como garantizar los
principios de transparencia, eficiencia y celeridad.

JORGE ELIE %
Director — Comandant
Cuerpo de Bomberos O

ial de Monteria
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