INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DE
LA DIRECCION NACIONAL DE BOMBEROS DE COLOMBIA- DNBC.

PERIODO EVALUADO: Junio de 2026

1. OBJETIVO

Informar a la ciudadania y a la alta direccion sobre el desempefio de la Direccién Nacional de
Bomberos de Colombia con relacién al servicio de atencion de solicitudes, incluyendo
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, consultas y denuncias que se allegan a la Direccién,
a través de los diferentes canales establecidos para tal fin.

2. METODOLOGIA

El presente informe se soporta en la informacion que registra en el Sistema de Gestion
Documental ORFEOQ y en el consolidado y analisis que realiza el grupo de gestién de atencién
al usuario de la entidad.

3. ALCANCE

El presente informe relaciona la informacion correspondiente a las solicitudes radicadas
durante el mes de junio en la Direccién Nacional de Bomberos, tales como peticiones de interés
general, peticiones de informacion y documentos, peticiones de interés particular, quejas,
reclamos, sugerencias, consultas, denuncias, peticiones de autoridades y peticiones de
congresistas, las cuales se reciben y tramitan a través de los canales dispuestos por la entidad.

4. TOTAL DE DOCUMENTOS RADICADOS EN EL MES

Entrada: Se refiere a todo aquel documento que se identifica como informativo (no
requiere respuesta); aquel que es clasificado como tramite interno o el que ingresa como
copia a la DNBC. También se identifican asi, las solicitudes relacionadas con otros
procedimientos administrativos (OPAS) de la entidad.



En el mes de junio el proceso de gestion de atencion al usuario radicé un total de 507
documentos de los cuales 294 corresponden a Entradas y 213 a PQRSD.

5. DISTRIBUCION DE PQRSD

141 33 39 213

66,20 15,49 18,31 100%

De las peticiones que se radicaron, se direccionaron 141 a la Subdireccion Estratégica y de
Coordinacion Bomberil, 33 a la Subdireccion Administrativa y Financiera y 39 a la Direccion General.
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6. ESTADO ACTUAL DE LAS PQRSD

nte el mes de junio de 2026, en la Direccién Nacional de Bomberos se recibieron 213 PQRSD;
s cuales, de acuerdo con el sistema de gestion documental ORFEQ hay 48 peticiones en estado

|Iizado con respuesta dentro de términos», 48 peticiones en estado «Finalizado sin respuesta en ORFEO>»,

96 peticiones en estado «Activo sin respuesta dentro de términos», 21 peticiones en estado «Activo sin

respu
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esta fuera de términos».

Activo sin respuesta dentro de términos 96 45,07
Finalizado con respuesta dentro de términos 48 22,54
Finalizado sin respuesta en ORFEQ 48 22,54
Activo sin respuesta fuera de términos 21 9,86
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7. CANALES OFICIALES UTILIZADOS

nte el mes de junio de 2026, el canal escrito- correo electrénico fue el canal mas utilizado por
suarios que acudieron a los servicios prestados por la DNBC con un total de 198 solicitudes

(92,96%), sitios web 12 solicitudes (5,63%) y ventanilla fisica 3 peticiones (1,41%).




Canale

: omunicacié
Correos electrénicos
Sitios Web 12 5,63

Ventanilla fisica 3 1,41

La DNBC tiene habilitados los siguientes canales oficiales para el acceso a la informacién y
servicios de la entidad, los cuales son:

CANALES ]
OFICIALES MEDIO DE COMUNICACION
DE
ATENCION

La sede principal de la Direcciéon Nacional de Bomberos se encuentra
Canal ubicada en la ciudad de Bogota en la Av. Calle 26 No. 69 - 76,
Presencial | edificio Elemento Agua piso 15.

Correspondencia: La sede principal de la Direccién Nacional de
Bomberos, se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota en la Av.
Calle 26 No. 69 - 76, edificio Elemento Agua piso 15.

» Correo electrénico atencién ciudadano:
atencionciudadano@dnbc.gov.co

Formato PQRSD: En la sede principal de la Direccién Nacional de
Bomberos, se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota en la Av.
Calle 26 No. 69 - 76, edificio Elemento Agua piso 15.

Canal Escrito

Buzén de sugerencias: La sede principal de la Direcciéon Nacional de
Bomberos, se encuentra ubicada en la ciudad de Bogoté en la Av.
Calle 26 No. 69 - 76, edificio Elemento Agua piso 15.

Pagina web de la entidad. Ventanilla Unica de Radicacién pqrsd -
Direccidn Nacional de Bomberos Colombia

Canal
telefénico | Linea telefénica (57) 6015557926

La oficina de Atencidn al Ciudadano vela por que el ciudadano tenga acceso a la Entidad y a la
informacion que ésta genera, por lo que garantiza que los canales de comunicacién estén
funcionando correctamente y que las PQRSD sean radicadas y asignadas a la mayor brevedad
posible para que puedan ser respondidas.

8. DESEMPENO DE LOS CANALES DE ATENCION.

CANAL PRESENCIAL: Durante el mes de mayo se brindé atencién presencial en las instalaciones
de la Entidad, en un horario de lunes a viernes jornada continua de 8:00 am a 5:00 pm,



cumpliendo con un total de 152 horas atendidas en el mes, lo que representa un 100% de
atencion satisfactoria a través de este canal.

CANAL TELEFONICO: Este canal de comunicacién funcioné durante el mes de junio.

CANAL VIRTUAL: Durante este mes la pagina web de la entidad funcioné normalmente. Por lo
tanto, el porcentaje de atencion de este medio de comunicacién fue del 100%.

CANAL ESCRITO-CORREO ELECTRONICO: Durante el mes de junio los correos electrénicos
nstitucionales atencionciudadano@dnbc.gov.co funcioné con normalidad. Por lo anterior, el
porcentaje de atencion de este medio de comunicacion fue del 100%.

9. ORIGEN DE PQRSD.

Duralnte el mes de junio se recibieron 66 solicitudes por parte de particulares (30,99%), 70 solicitudes
por parte de Cuerpos de bomberos y Delegaciones Departamentales (32,86%), 32 solicitudes por
Entidades estatales y territoriales (15,02%); se recibieron 28 peticiones provenientes de juzgados y
tribupales, lo que corresponde al 13,15%; 17 solicitudes de entes de control y honorables

parlamentarios, lo que corresponde al 7,98%.

Particulares

Cuerpos de bomberos y Delegaciones Departamentales 70
Entidades estatales y territoriales 32
Juzgados y tribunales 28

Entes de control y Honorables parlamentarios

10. PQRSD POR DEPARTAMENTOS

Durante este mes, se evidencié que desde el Departamento de Cundinamarca ingresaron la mayor
cantidad de PQRSD con 82, equivalentes al 38,50% del total de solicitudes, seguido por el
departamento de Valle del Cauca con 20 (9,39%), Antioquia con 17 (7,98%) y los demas
departamentos que se pueden visualizar en la siguiente tabla:

Cundinamarca 82 38,50
Valle del Cauca 20 9,39
Antioquia 17 7,98
Santander 13 6,10
Atlantico 9 4,23
Putumayo 8 3,76
Cesar 7 3,29
Bolivar 6 2,82
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Tolima 6 2,82
Norte de Santander 5 2,35
Cauca 4 1,88
Cordoba 4 1,88
Meta 4 1,88
Boyacd 3 1,41
Caldas 3 1,41
La Guajira 3 1,41
Narifio 3 1,41
Risaralda 3 1,41
Amazonas 2 0,94
Arauca 2 0,94
Caqueta 2 0,94
Huila 2 0,94
Magdalena 2 0,94
\ California 1 0,47
Casanare 1 0,47
Guaviare 1 0,47

11. APLICACION DEL DECRETO 103 DE 2015

= CONCEPT( i [ TOTAL>
Nuimero de PQRSD recibidos por los diferentes canales 213
en junio de 2026 para tramitar en la DNBC
Numero de solicitudes que fueron trasladas a otras 18
instituciones.
Numero de PQRSD en las que se negé el acceso a la 0
informacion.

12. SEGUIMIENTO A CUERPO DE BOMBEROS

La Oficina de Atencion al Usuario recibid cuatro (4) solicitudes concernientes a quejas,
reclamos o solicitudes de informacion relacionadas con presuntas irregularidades en la
actuacion de los Cuerpos de bomberos oficiales o voluntarios del pais, asi:

‘Namero radicado [/ 0 00 Astinte
2026-114-001287-5 Denuncia publica

2026-114-001393-5 Queja usurpacion del cargo




En el

2026-114-001416-5 Queja

Quejas de acciones ilegales del delegado departamental del

2026-114-001377-5 .
Atlantico

13. SEGUIMIENTO A SERVIDORES PUBLICOS.

mes de junio el proceso de gestion de atencién al usuario recibié dos (2) solicitudes

correspondientes a quejas, reclamos, solicitudes de informacién o tramites y actuaciones
relacionadas con presuntas irregularidades en la actuacion de servidores y exservidores publicos.

Estos
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documentos son clasificados como entradas de caracter especial, por cuanto refieren conductas
ueden generar acciones disciplinarias, por lo que cuando se presentan se le da traslado al

proceso de gestidon de asuntos disciplinarios, para que de acuerdo con la ley 1952 del 2019 realice

en de

®
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recho el tramite que corresponda.

14. RECOMENDACIONES

Los funcionarios y contratistas responsables de contestar las PQRSD allegadas a la Direccién
onal de Bomberos de Colombia deben tener presente y realizar sus actuaciones conforme a las

dlsp05|C|ones establecidas en la Ley 1755 de 2015, «Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustltuye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo

Con

encioso Administrativo», asi como lo dispuesto en la Resolucién No. 240 de 2024, «por /a cual

se modifica la resolucién 245 de 2021 que reglamenta el tramite interno de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias ante la Direccion Nacional de Bomberos de Colombia»
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n el fin de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 23 de la Constitucidn Politica de
ombia y a los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015, el proceso de gestién de atencién
isuario de la entidad recuerda a todos los funcionarios y contratistas de la DNBC, la importancia
revisar diariamente el sistema de gestién documental ORFEO, aplicativo dispuesto por la

entidad para el registro, asignacion y contestaciéon oportuna y efectiva de las PQRSD a la
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necesario que los lideres y gestores de las oficinas encargadas de dar respuestas a las peticiones
rzan un control y seguimiento mas riguroso para garantizar que la Direccién Nacional de
mberos de Colombia cumpla con los términos establecidos en la ley para la respuesta de las

PQRSD.

e D

rante el mes evaluado, la oficina de gestién de atencién al ciudadano no recibid, a través de los

canales de atencién disponibles al publico, peticiones presentadas por personas en condicién de
dlscapaCIdad cognitiva, intelectual, fisica o sensorial. En el caso de recibirlas, la DNBC promovera

una atencidn diferencial y preferencial que garantice el pleno ejercicio de sus derechos, en atencién

al

o contemplado por la Ley 1618 de 2013.
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El proceso de atencidn al ciudadano recuerda Ia lmportanaa de mantener en 6ptimas condiciones
los canales de atencion, para garantizar el acceso a la informacién de la ciudadania.

Por titimo, con el fin de garantizar el uso apropiado del aplicativo de gestién documental ORFEO
para la respuesta efectiva de las peticiones, se reitera la importancia de participar en todas las
capacitaciones brindadas por el grupo de gestién de tecnologia e informatica.

Este documento se presentaré para su correspondiente revisidn y aprobacién. Posteriormente, se
publicara en la pagina web de la entidad.

Elaboré Reviso 1 Reviso 2 Aprobé
iA:OV\—} | =) 'SMMQO\WO :
Luz Dary Diaz S. Luz Dary Diaz S. Shania Castro Prospero Antonio Carbonell
Gestion de atencién Gestion de atencion | Torres Subdirector administrativo
al usuario al usuario Gestion de atencién | y financiero.
al usuario




