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2 OBJETIVO:

Informar a la ciudadania y a la Alta Direccion sobre el desempefio de la DNBC con relacion
al servicio de atencion de peticiones, incluyendo peticiones de informacion, quejas, reclamos,
sugerencias, consultas y denuncias que se allegan a la Direccion a través de los diferentes
canales establecidos para tal fin.

3 METODOLOGIA:

El presente informe se soporta en la informacion brindada por parte del aplicativo ORFEO,
usado para la gestion documental y de correspondencia de la DNBC. Ademas, de la
informacion solicitada a todos los funcionarios y contratistas de la DNBC que pudieran haber
respondido PQRSD durante el mes de Febrero de 2018.

4 ALCANCF DEL INFORME:

El presente informe presenta los tramites recibidos por parte de la Direccion Nacional de
Bomberos y radicados como peticiones, incluyendo peticiones de informacion, quejas,
reclamos, sugerencias, consultas y denuncias, que se tramitan de forma escrita o virtual por
medio de los canales con los que cuenta la Direccion, como son: el correo electrénico, pagina
web, lineas telefonicas (57 1) 2571263/ 2571281/2571275/6184218/25711667, linca movil
3102414381, aplicacion Whatsapp y atencion personalizada, durante el mes de Febrero de
2018.

5 TOTAL DE PETICIONES ALLEGADAS EN EL MES DE
FEBRERO:

La Direccion Nacional de Bomberos durante el periodo evaluado recibio un total de PQRSD,
segun la informacion extractada del aplicativo ORFEO y la brindada por los funcionarios y
contratistas de la DNBC, las cuales fueron asignadas de la siguiente manera:

,, : o Subdireccion
Subdireccion i
Alta L J estratégica y Total
: i administrativa y . = .
Direccion . ! coordinacion peticiones
financiera .
Bomberil
Febrero 81 21 244 346
Total 81 21 244 346
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6 TOTAL DE PETICIONES RESPONDIDAS EN TIEMPO Y
__‘EPSIEMPORANEAMENTE:

Fabrero 293 4 3 46 0 346

Total 293 4 3 46 0 346

La Direccion Nacional de Bomberos en el periodo evaluado respondié en término un 84,67%
(293) de las PQRSD allegadas, respondié fuera de término un 1,16% (4) de las peticiones y
vencidas un 0,87% (3) de peticiones, sin especificar el motivo por el cual la peticion no fue
atendida; eventos que en muchas ocasiones se deben a la falta de atencion al aplicativo
ORFEO por parte de los servidores, actualmente existe un 13,29% (46) de PQRSD que a la
fecha continuan en proceso.

Las peticiones que figuran como vencidas o sin tiempo de respuesta determinado, muchas
veces son contestadas de manera informal por parte de los funcionarios, es decir por medio
de correos electronicos o llamadas telefonicas, sin informar a la oficina de atencion al usuario
de éste actuar, es por ello que no se cuenta con registro en el aplicativo Orfeo y tampoco en
el formato de control del PQRSD que mangja la oficina.
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