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1. FUNDAMENTO LEGAL

El 28 de marzo de 2020 el Presidente de La Republica emitié el Decreto Legislativo 491 por el cual
se deben adoptar medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacién de los servicios
por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se toman
medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de prestacién de servicios de las entidades
publicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecologica.

Adicionalmente, el alcalde de Bucaramanga emitié el Decreto 115 del 03 de abril de 2020 por medio
del cual se amplian términos para atender las peticiones en el Marco de la Situacién de emergencia
sanitaria decretada en el territorio Nacional, situacion epidemioldgica causada por el Coronavirus
(COVID-19).

BOMBEROS DE BUCARAMANGA ha considerado necesario garantizar la atencion y la prestacion
de los servicios, asi como la proteccion de sus funcionarios y contratistas.

2. OBJETIVO

Gestionar la atencion a los ciudadanos en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y
Ecoldgica garantizando la atencion y la prestacion de los servicios, asi como la proteccién de sus
funcionarios y contratistas en los términos legales vigentes.

3. ALCANCE

El Manual Transitorio aplica la gestion de las comunicaciones externas que sean recibidas por la
entidad en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecol6gica, asi como las
comunicaciones internas que se originan al interior de la institucion y las actuaciones
administrativas y jurisdiccionales fuera de la sede administrativa.

Adicionalmente, las disposiciones aqui establecidas seran aplicables en la ejecuciéon de las
funciones por parte de los funcionarios administrativos y operativos, asi como en la ejecucion de los
objetos y obligaciones contractuales por parte de los contratistas de la entidad.

4. VIGENCIA

Lo dispuesto en el presente documento tendrd vigencia hasta tanto permanezca vigente la
Emergencia Sanitaria declarada por el Ministerio de Salud y Proteccién Social.
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5. RESPONSABLE

El Director Administrativo y Financiero, o a quien él o ella delegue, tendra la responsabilidad de
propiciar el cumplimiento de presente Manual Transitorio.

De igual manera, tanto funcionarios como contratistas, conforme con sus responsabilidades
laborales o contractuales, seran responsables por la observacion y aplicaciéon del presente Manual
Transitorio.

6. GLOSARIO

Comunicacion interna: Es la comunicacién que se genera al interior de la entidad, y cuyo destino
es el mismo personal que trabaja en la entidad, asi como sus departamentos, areas y
dependencias de cualquier nivel jerarquico.

Comunicacién externa: Se entiende como comunicacion externa toda comunicacién que es
allegada desde el exterior hacia el personal que trabaja en la entidad, asi como sus departamentos,
areas y dependencias de cualquier nivel jerarquico. Asi mismo, es la comunicacién que se suscita
al interior de la entidad, y cuyo destino es hacia el exterior de ella.

Consulta de Datos Personales: Solicitud del Titular o las personas autorizadas por éste o por la
ley para acceder a su informacion personal que repose en cualquier base de datos, sea esta del
sector publico o privado.

Denuncia: Manifestacibn de hechos presuntamente irregulares, en los que se encuentran
involucrados servidores publicos en el ejercicio de sus funciones, que afectan la esfera juridica de
una persona, que se hacen del conocimiento de la autoridad por un tercero.

Peticién: Sin que sea necesario invocarlo, toda actuacién que inicie cualquier persona ante las
autoridades implica el ejercicio del derecho de peticion y mediante él, entre otras actuaciones, se
podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la
resolucion de una situacién juridica, la prestacién de un servicio, requerir informacion, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e
interponer recursos.

Queja: Manifestacion de hechos presuntamente irregulares, en los que se encuentran involucrados
servidores publicos en el ejercicio de sus funciones, que afectan la esfera juridica de una persona,
misma que los hace del conocimiento de la autoridad.

Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién ya
sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la a falta de
atencion de una solicitud.
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Reclamo de Datos Personales: Solicitud del Titular del dato o las personas autorizadas por éste o
por la ley cuando considere que la informacion contenida en una base de datos debe ser objeto de
correccion, actualizacién o supresion, o cuando adviertan el presunto incumplimiento de cualquiera
de los deberes contenidos en la ley de protecciéon de datos personales o cuando consideren
violados sus derechos de Habeas Data y a la Intimidad.

Sugerencia: Comunicacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la
entidad

Teletrabajo: Es una forma de organizacién laboral, que consiste en el desempefio de actividades
remuneradas o prestacion de servicios a terceros utilizando como soporte las tecnologias de la
informacion y la comunicacion - TIC para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin requerirse
la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo.

Trabajo en Casa: Como una situacion ocasional, temporal y excepcional, es posible que la entidad
autorice el trabajo en casa para el desarrollo de las actividades laborales y contractuales en el
marco de la actual emergencia sanitaria.

Ventanilla Unica: Sitio fisico o virtual definido por la entidad en donde se gestiona el ingreso y
envio de las comunicaciones internas y externas.

7. CONDICIONES GENERALES
7.1. LAS COMUNICACIONES EXTERNAS
Dentro de las comunicaciones externas estan:

1) PORS: Es la sigla como se conoce a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Consultas,
Sugerencias y Denuncias.

Este tipo de comunicaciones requieren de numero de radicado y respuesta.

2) Reguerimientos administrativos o _judiciales: Los requerimientos administrativos son
comunicaciones recibidas por parte de particulares frente a la administracién de la entidad. Los
requerimientos judiciales son las solicitudes elevadas por los entes de administracion de
Justicia.

NOTA:
Este tipo de comunicaciones Si requieren ser ingresados al software de PQRS y asignarles un
namero de radicado.
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3)

4)

5)

Los tiempos para dar respuesta no estan establecidos en la normativa colombiana, sino que
estan definidos por la persona que generé dicha comunicacion.

Notificaciones judiciales: Es un acto procesal mediante el cual se hacen saber 0 se ponen en
conocimiento de las partes o de terceros las decisiones adoptadas por los funcionarios
respectivos, con las formalidades sefaladas en las normas legales.

NOTA:
Este tipo de comunicaciones NO requieren ser ingresados al software de PQRS.

Comunicaciones informativas: Es el tipo de comunicacién externa que no requiere respuesta
por parte de la entidad. Dentro de este tipo de comunicaciones se incluyen las facturas de
servicios publicos y similares, entre otras.

NOTA:
Este tipo de comunicaciones NO requieren ser ingresados al software de PQRS.

Solicitudes comerciales: Es el tipo de comunicacion externa en la cual solicita a la entidad
autorizacién para adelantar gestiones publicitarias, comerciales o de mercadeo. Puede requerir
0 no de respuesta.

NOTA:
Este tipo de comunicaciones NO requieren ser ingresados al software de PQRS.

7.1.1. CANALES DE RECEPCION DE LAS COMUNICACIONES EXTERNAS

Los ciudadanos podran presentar sus comunicaciones ante Bomberos de Bucaramanga a través de
los siguientes canales de comunicacion:

CANAL OPCIONES DESCRIPCION

Formulario de
Registro de
Solicitud

A través del enlace:
http://pgr.bomberosdebucaramanga.gov.co:8080/regPgrs.aspx

Pagina web de la
Entidad
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Chat

En la pagina inicial
https://www.bomberosdebucaramanga.gov.co/ puede dejar un
mensaje en el Chat de la institucién.

Correo electrénico
institucional

Correo qe
Ventanilla Unica

La Entidad ha dispuesto el correo electrdnico
recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov.co

Otros correos
institucionales

Los ciudadanos podran enviar sus comunicaciones a cualquiera
de los correos electronicos de caracter institucional.

Correo para
notificaciones
judiciales

Las natificaciones judiciales, clasificadas en el subtitulo 7.1. del
presente documento, deberan ser remitidas a través del correo
notificaciones@bomberosdebucaramanga.gov.co

7.2.  LAS COMUNICACIONES INTERNAS

Las comunicaciones internas son aquellas que se suscitan al interior de la entidad, y cuyo destino
es el mismo personal que trabaja en ella, asi como sus departamentos, areas y dependencias de
cualquier nivel jerarquico.

En la entidad, las comunicaciones internas se clasificaran en los siguientes tipos:

1. Correos electrénicos corporativos: Estas comunicaciones se realizaran entre las mismas

dependencias de la entidad, sea en forma ascendente, descendente, horizontal y/o transversal.

NOTA:

Este tipo de comunicaciones NO requieren ser ingresados al software de PQRS.
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2. Las peticiones internas: Se refiere a los Derechos de Peticion interpuestos por los mismos
funcionarios ante la entidad y cuyas peticiones se relacionan con su mismo desempefio y
ejercicio de sus funciones como funcionario publico dentro de la entidad. Ej.: Derecho de
peticién para solicitar copia de sus desprendibles de némina.

NOTA:
Este tipo de comunicaciones Si requieren ser ingresados al software de PQRS.
7.3. MEDIOS DE DIFUSION

La entidad divulgara la aplicacion del presente Manual Transitorio a través de los siguientes medios
de comunicacion:

a) Pagina web: http://www.bomberosdebucaramanga.gov.co/contenido/atencion-ciudadana-en-la-
emergencia-sanitaria/

b) Perfil de Facebook: https://www.facebook.com/BomberosBGA/

7.4. DISPOSICIONES PARA PROCEDER A LA ATENCION AL CIUDADANO
7.4.1. DISPOSICIONES GENERALES

7.4.1.1. De conformidad con la legislacion colombiana, ningin area o dependencia podra
negarse a recibir una comunicacién asignada por reparto.

7.4.1.2. En la Ventanilla Unica se gestionaran Gnicamente las comunicaciones de
caracter institucional y de interés para la entidad. Esto significa que aquellas
comunicaciones de caracter personal no seran recibidas por ella.

7.4.1.3. La Ventanilla Unica gestionara UNICAMENTE el ingreso de las comunicaciones
externas y de las peticiones internas.

7.4.1.4. En el caso de que se reciba una comunicacién en un correo institucional (sin que
éste haya pasado por la Ventanilla Unica), el funcionario o contratista
responsable del correo receptor debera enviar dicho correo a
recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.qov.co para que, desde alli,
se genere el respectivo “namero de radicacion”.

7.4.1.5. Si la comunicacion que ingres6 a un correo institucional (sin que este haya
pasado por la Ventanilla Unica), NO es de competencia de dicha dependencia,
adicional al correo que se debe enviar a
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7.4.1.6.

7.4.1.7.

7.4.1.8.

7.4.1.9.

7.4.1.10.

7.4.1.11.

7.4.1.12.

7.4.1.13.

7.4.1.14.

recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov.co, se deberd enviar
copia al area o dependencia competente dentro de los cinco (5) dias siguientes
al de la recepcion del respectivo correo electrénico.

El uso del correo institucional para temas personales esta totalmente prohibido,
tanto para funcionarios como para contratistas.

Las notificaciones judiciales, las comunicaciones de caracter informativo y las
solicitudes comerciales NO se deben incluir en los informes de PQRS.

Los informes de PQRS se construiran con base en el reporte generado desde el
software de PQRS.

Los funcionarios y contratistas que intervengan en la gestion que se realice a las
comunicaciones deberan acatar las politicas y principios de confidencialidad y
privacidad para proteger la informacion alli contenida.

Se estableceran usuarios y perfiles de acceso al software de PQRS, los cuales
permitirdn a los funcionarios y contratistas ingresar a él para identificar las
comunicaciones que requieren de su gestion para responderlas.

El contenido minimo de las comunicaciones que no sean derechos de peticion
debe ser:

a) La comunicacion debe estar dirigida a Bomberos de Bucaramanga.
b) Los nombres y apellidos completos del solicitante.

c) Tipoy numero de documento de identidad

d) Direccion electrénica de recibo de respuesta y teléfono de contacto.
e) Objeto o asunto de la comunicacion.

La persona que reciba esta comunicacién serd la responsable de validar el
contenido de ella.

Cuando los archivos adjuntos no se puedan abrir se entenderd como una
solicitud incompleta.

En los casos en que el contenido de la comunicacion esté incompleto y la
comunicacion haya sido recibida por la Ventanilla Unica, esta enviara correo al
area correspondiente con copia al correo del solicitante, teniendo en cuenta la
informacion de la siguiente imagen:
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Abc + ‘
Cori)r orv. Aﬁtar Respues:as
De recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov. v | #* Editar identidades
Destinatario {areacompetente@bomberosdebucaramanga.gov.col
Cc €) | Correo del que se recibié la comunicacién inicial
@ Anadir Cco ) Afadir Responder a ) Afiadir Seguir a
Asunto Incompleto_SOPORTES PARA PAGO CONTRTATO DE SERVICIOS
A Tipo de editor| Sélo texto ¥ Prioridad | Normal v Confirmacion de recibo

7.4.1.15. En los casos en que el contenido de la comunicacion esté incompleto y la

comunicaciéon haya sido recibida por cualquier otro correo institucional, la
persona que recibié la comunicacién escribira sobre el texto del Asunto del
correo recibido la leyenda “Incompleto” y envia dicho correo teniendo en cuenta
lo siguiente:

¢ Si la comunicacion es de su competencia enviara el correo al remitente
indicando que la comunicacion estd incompleta e informando cuél es la
informacién que hace falta.

V. ot E
Corrector or... Adjuntar Respuestas
De habeas.data@bomberosdebucaramanga.gov.co ¥ | # Editar identidades
Destinatario Correo del que se recibié la comunicacion inicial
© Anadir Cc  §) Afadir Cco ) Afadir Responder a € Afiadir Seguir a
Asunto Incompleto_SOPORTES PARA PAGO CONTRTATO DE SERVICIOS
A Tipo de editor| Sélo texto ¥ Prioridad | Normal v Confirmacién de recibo Not
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7.4.1.16.

7.4.1.17.

e Si la comunicacibn no es de su competencia enviard el correo al area
correspondiente con copia al correo del cual se recibi6 la comunicacion inicial.

Abc s ﬁ.}. i
Corrector or. Adjuntar Respuestas
De habeas.data@bomberosdebucaramanga.gov.co ¥ | #

yestinatario l areacompetente@bomberosdebucaramanga.gov.co|
Cc €) | Correo del que se recibi6 la comunicacion inicial
Asunto Incompleto_SOPORTES PARA PAGO CONTRTATO DE SERVICIOS
Tipo de editor| Sélo texto ¥ Prioridad | Normal v Confirmacion de recibo Notificad

El funcionario o contratista que reciba correos externos debera aplicar los
cuidados necesarios para evitar que dicho correo contamine su equipo de
cémputo con cualquier tipo de virus.

La omisién o no observancia de las anteriores disposiciones seran catalogadas
como faltas disciplinarias que daran origen al respectivo correctivo disciplinario,
sea para los funcionarios publicos como para los contratistas.

7.4.2. DISPOSICIONES ESPECIFICAS PARA LA RADICACION DE LAS COMUNICACIONES
EXTERNAS

7.4.2.1.

7.4.2.2.

7.4.2.3.

7.4.2.4.

Sin importar el canal de ingreso, todas las PQRS externas y las peticiones
internas deberan radicarse en el software de PQRS y enviarse al area asignada
por medio de correo electronico indicando el nimero del radicado generado por
este software.

El contenido de la comunicacion (no el asunto) es la base para direccionarla a la
dependencia o area respectiva.

En los casos en que ingrese una solicitud de un solo cliente en donde se
solicitan varias visitas, se radicara en el software UNA sola solicitud generando
UN solo radicado.

Cualquier area o dependencia de la entidad podrd (y deberd) recibir las
comunicaciones externas, aun cuando su contenido no sea de su competencia.
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7.4.2.5.

En los casos en que hayan ingresado, por diferentes canales, la misma
comunicacion, en el software de PQRS se radicara una sola comunicacién y se
generara una sola respuesta.

7.4.3. DISPOSICIONES ESPECIFICAS PARA RESPONDER A LAS COMUNICACIONES
EXTERNAS

7.4.3.1.

7.4.3.2.

7.4.3.3.

7.4.3.4.

7.4.3.5.

7.4.3.6.

7.4.3.7.

7.4.3.8.

Las respuestas a las comunicaciones que la requieran se realizaran fuera del
software de PQRS.

No obstante lo anterior, en el software de PQRS se debera registrar que se ha
generado la respectiva respuesta, de tal manera que se dé “cierre” a la solicitud.

Cada éarea o dependencia tendra la responsabilidad (y obligatoriedad) de
registrar la respuesta en el software de PQRS.

Cuando la respuesta a la comunicaciéon requiera de un documento fisico éste
debera ser escaneado y adjuntado al correo de respuesta.

Cada dependencia y cada area debera revisar, diariamente, el software de
PQRS con el fin de confirmar si existe alguna solicitud asignada a su area o
dependencia que aun esté pendiente por gestionar su respuesta.

La Ventanilla Unica NO tendra funciones de enviar las respuestas a los
solicitantes o peticionarios.

Las respuestas a las comunicaciones externas y a los derechos de peticion
internos se enviaran desde los siguientes correos electrénicos institucionales,
asi:

o Derechos de peticidn internos y externos: Correo de la Oficina Juridica.

e Otras comunicaciones externas que requieren respuesta: Correo del area o
dependencia responsable de dar la respectiva respuesta.

La persona encargada de apoyo documental o de archivo realizara seguimiento

a la gestiébn que cada area o dependencia haya realizado a las solicitudes
asignadas a cada una de ellas.
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En caso de encontrar incumplimientos a esta gestion deber& requerir a dicha
area. En el caso de que su requerimiento no sea atendido, el caso lo enviara a la
Oficina Juridica de la entidad.

7.4.4. COMUNICACIONES QUE INGRESAN POR LA PAGINA WEB

7.4.4.1.

7.4.4.2.

7.4.4.3.

A las solicitudes que ingresan por la pagina web el software de PQRS les genera
automaticamente el nimero del radicado el cual es informado al solicitante o
peticionario.

La Ventanilla Unica debera, diariamente, consultar en el software de PQRS las
solicitudes ingresadas por la pagina web con el fin de asignarla a la dependencia
0 area competente de acuerdo al contenido de dicha comunicacion.

El area o dependencia competente podra consultarla directamente en el software
de PQRS sin necesidad de la intervencion de la Ventanilla Unica.

7.45. DISPOSICIONES ESPECIFICAS PARA GESTIONAR LAS COMUNICACIONES

INTERNA

7.4.5.1.

7.4.5.2.

7.4.5.3.

7.45.4.

S

Todas las comunicaciones internas, que no sean derechos de peticién, se
enviaran directamente desde el &rea o dependencia que las origina al area o
dependencia que las debe recibe.

Las comunicaciones internas, que no sean derechos de peticién, que se reciban
desde correos electrénicos personales serdn tratados como comunicaciones
externas. Por lo tanto, les sera aplicable las disposiciones 7.4.1., 7.4.2. y 7.4.3.
del presente documento.

Las Unicas comunicaciones internas que deben enviarse al correo
recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov.co serdn aquellas cuyo
contenido deba ser difundido a todo el personal de la entidad.

Las comunicaciones internas relacionadas con Talento Humano, y que NO sean
derechos de peticidén, deben recibirse a través de correo electrénico. Esto quiere
decir que las areas y dependencias deben abstenerse de recibir documentos
fisicos.
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7.4.6. NOTIFICACIONES JUDICIALES

De conformidad con el articulo 197 de la Ley 1437 de 2011, que dice: “Las entidades publicas de
todos los niveles, las privadas que cumplan funciones publicas y el Ministerio Publico que actle
ante esta jurisdiccion, deben tener un buzén de correo electrénico exclusivamente para recibir
notificaciones judiciales. Para los efectos de este Cdodigo se entenderan como personales las
notificaciones surtidas a través del buzén de correo electronico”, Bomberos de Bucaramanga ha
habilitado para dicho y anico fin, el correo electrénico de
notificaciones@bomberosdebucaramanga.gov.co el cual se encuentra disponible en la pagina web
de la entidad.

Las notificaciones judiciales se clasifican en:

Notificaciones por estado.

Notificaciones de sentencias.

Traslados de contestacion de demandas.
Oficios de los apoderados.

Actos de admisiones y traslados de tutelas.
Solicitudes de informacion de procesos.

~0oo0UTw

Para la gestiéon de las notificaciones judiciales se tendra en cuenta lo siguiente:

1. Las notificaciones no son PQRS, por lo tanto, no estaran incluidas dentro de los informes de
PQRS.

2. El seguimiento y la trazabilidad de las notificaciones se realizara desde la Oficina Juridica y no
desde el software de PQRS.

3. A las comunicaciones que ingresen por el buzén de notificaciones y que no estén clasificadas
como tales, se les dara inmediata contestacién indicando que en el buzén de notificaciones no
se recibe ese tipo de comunicaciones.

Igualmente se informara que el canal es a través del correo
recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov.co.

4. El correo notificaciones@bomberosdebucaramanga.gov.co sera administrado por el jefe de la
Oficina Juridica y/o a quién ella o él deleguen.

5. Las notificaciones se contestaran a través del mismo buzén
notificaciones@bomberosdebucaramanga.gov.co.
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6. Las notificaciones se dardn por recibidas cuando la comunicacidon ingrese al buzoén
notificaciones@bomberosdebucaramanga.gov.co los dias habiles (lunes a viernes) y los

términos comienzan a contarse a partir del siguiente dia habil.

7.4.7. PETICIONES

7.4.7.1. Las peticiones podran presentarse para:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

Reconocimiento de un derecho.

Intervencién de una autoridad.

Resolucién de una situacion juridica.

Prestacion de un servicio.

Requerir informacion.

Consultar, examinar y requerir copias de documentos.
Formular consultas y quejas.

Formular denuncias y reclamos.

Interponer recursos.

7.4.7.2. El contenido minimo de los derechos de peticién debe ser:

a)
b)

c)
d)
e)
f)
9)

La designacion de la autoridad a la que se dirige.

Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o
apoderado, si es el caso, con indicacion de su documento de identidad.
Direccion electrénica donde recibira la respuesta y teléfono de contacto.

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
La firma del peticionario cuando fuere el caso.

7.4.7.3. La persona que recibio inicialmente el correo con la peticion debera estar
pendiente de que se le dé respuesta oportuna, aun cuando la construccion y
envio de dicha respuesta no sea de su competencia.

7.4.8. PETICIONES INCOMPLETAS

7.4.8.1. En ningun caso se podra rechazar una peticion incompleta.

7.4.8.2. Cuando los archivos adjuntos no se puedan abrir se entendera como una
peticién incompleta.

7.4.83. En los casos en que el contenido de la peticion esté incompleto y la
comunicacion haya sido recibida por el correo de la Ventanilla Unica, el lider de
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7.4.9.

7.4.10.

7.4.8.4.

7.4.8.5.

esta dependencia escribira sobre el texto del Asunto del correo recibido la
leyenda “Incompleto” y enviara dicho correo al area correspondiente con copia al
correo del cual se recibi6 la peticion.

En los casos en que el contenido de la peticibn esté incompleto y la
comunicacion haya sido recibida por cualquier otro correo institucional diferente
al de la Ventanilla Unica, la persona que recibid la peticion escribira sobre el
texto del Asunto del correo recibido la leyenda “Incompleto” y enviara dicho
correo teniendo en cuenta lo siguiente:

e Si la comunicacion es de su competencia enviara el correo al remitente
indicando que la peticion esta incompleta e informando cual es la informacion
que hace falta.

e Si la peticibn no es de su competencia enviard el correo al area
correspondiente con copia al correo del cual se recibi6 la comunicacion inicial.

Cuando una peticion ya radicada no sea suficiente para decidir de fondo, el
funcionario competente requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacion para que éste la complete en el término
maximo de un (1) mes.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o
informaciones con el propésito de satisfacer el requerimiento, se reactivara el
término para resolver la peticion.

DESISITIMIENTO TACITO

7.4.9.1.

7.4.9.2.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion
cuando no satisfaga el requerimiento de completar la peticién, realizado por el
funcionario para decidir de fondo, salvo que antes de vencer el plazo concedido
solicite prérroga hasta por un término igual.

Una vez vencido el término maximo de un (1) mes o su prorroga sin que el
peticionario haya atendido el requerimiento se decretard por parte de la
dependencia o funcionario competente el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara
personalmente.

DESISTIMIENTO EXPRESO

7.4.10.1. Los interesados podran desistir en cualquier momento de sus peticiones, sin

perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
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7.4.11.

7.4.12.

7.4.13.

7.4.14.

7.4.15.

pleno de los requisitos legales. No obstante, la dependencia o funcionario
competente podra continuar de oficio la actuacioén si la considera necesaria por
razones de interés publico, evento en el cual expedira una resolucion motivada.

ATENCION PRIORITARIA

7.4.11.1. BOMBEROS DE BUCARAMANGA dard atencion prioritaria a las peticiones,
adoptara medidas de urgencia o concedera tramite preferencia en los eventos en
que se solicite el reconocimiento de un derecho fundamental y su resolucion
busque evitar un perjuicio irremediable, cuando por razones de salud o de
seguridad personal se encuentre en peligro inminente la vida o la integridad del
destinatario de la medida solicitada y cuando la peticién la realice un periodista
para el ejercicio de su actividad.

PETICIONES REITERATIVAS

7.4.12.1. Si el peticionario presenta nuevamente una solicitud que ya ha sido resuelta, se
le informara sobre este hecho, sefialando la fecha de respuesta de la misma y
posteriormente se procedera al archiva de la peticion.
Lo anterior, siempre y cuando no se trate de derechos imprescriptibles, o de
peticiones que se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la
nueva peticion se subsane.

PETICIONES ANALOGAS

7.4.13.1. Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas de informacion,
de interés general o de consulta, la entidad podra emitir una Unica respuesta que
publicara en su pagina web o podra responder directamente a los correos de los
peticionarios.

PETICIONES OSCURAS.

7.4.14.1. Cuando la finalidad u objeto de la peticién no se comprenda, ésta se devolvera al
interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias siguientes. En
caso de no corregirse o aclararse, se archivara la peticién. En ningin caso se
devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

PETICIONES ANONIMAS
7.4.15.1. Las peticiones andnimas recibidas, serdn admitidas para darles tramite y

respuesta de fondo siempre y cuando exista justificacion del peticionario para
mantener la reserva de su identidad.
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7.4.16. RECHAZO DE LAS PETICIONES

7.4.16.1.

De conformidad con el articulo 19 de la Ley 1755 de 2015 y el articulo 23 de la
Constitucioén, habra lugar a rechazar las peticiones cuando sean presentadas en
forma irrespetuosa utilizando, entre otros, amenazas, improperios, insultos,
ofensas, afrentas o provocaciones.

En caso de rechazo de las peticiones se notificara al peticionario y se archivara
mediante acto motivado.

7.4.17. FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA

7.4.17.1.

7.4.17.2.

Si BOMBEROS DE BUCARAMANGA no es la autoridad competente para dar
respuesta a la peticién la persona que ha recibido la comunicacion de Ventanilla
Unica o de cualquier area o dependencia de la entidad debera informarlo de
inmediato al interesado dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion
del respectivo correo electrénico o por la pagina web de la entidad.

En este caso, remitira dentro del mismo término, a la autoridad competente y
enviara copia de la comunicacion remisoria al peticionario.

En caso de no existir autoridad competente para dar respuesta a la peticion, la
Oficina Juridica se le deberd comunicar por escrito al peticionario indicando las
razones que sustentan la decision.

7.4.18. PETICIONES SUJETAS A DECISIONES DE VARIAS DEPENDENCIAS

7.4.18.1.

Cuando una peticion deba ser resuelta por varias dependencias de la entidad, la
Ventanilla Unica o la dependencia que recibié la peticion, a mas tardar el dia
siguiente, remitir4 copia de la misma a cada una de éstas para que resuelvan lo
pertinente.

7.4.19. RECLAMOS RELACIONADOS AL DERECHO DE HABEAS DATA

7.4.19.1.

7.4.19.2.

Los reclamos relacionados al Habeas Data son aquellos en donde el Titular
requiere conocer, actualizar, rectificar o suprimir la informacion que posea
BOMBEROS DE BUCARAMANGA de él.

Los reclamos relacionados al Derecho a la Intimidad son aquellos en donde el
Titular solicita a BOMBEROS DE BUCARAMANGA madificar procedimientos ya
gue los actuales exponen sus datos a terceros no autorizados para conocerlos
por lo que pone en riesgo la privacidad de dichos datos.
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7.5.

7.4.19.3. En el caso de la recepcién de un reclamo relacionado con el Habeas Data o a la
Intimidad, la Ventanilla Unica lo remitira al area de Habeas Data, y sera el lider
de dicha area quien requiera al interesado, dentro de los cinco (5) dias
siguientes a la recepcion del reclamo, para que subsane las fallas de la PQRS.

7.4.19.4. Si, transcurridos dos (2) meses desde la fecha del requerimiento, sin que el
solicitante presente la informacion requerida, se entendera que ha desistido del
reclamo.

7.4.19.5. En caso de que quien reciba el reclamo no sea competente para resolverlo, dara
traslado a quien corresponda en un término maximo de dos (2) dias habiles e
informara de la situacion al interesado.

7.4.19.6. Una vez recibido el reclamo completo, en un término no mayor a dos (2) dias
habiles se incluird en la base de datos una leyenda que diga "reclamo en tramite"
y el motivo del mismo.

Dicha leyenda deberd mantenerse hasta que el reclamo sea decidido. El apoyo

para realizar esta gestion serd por parte del Oficial de Protecciébn de Datos
Personales.

ATENCION EN EMERGENCIA SANITARIA A CIUDADANOS CON DISCAPACIDAD

En el marco de la emergencia sanitaria, la entidad habilitara y adecuara los canales actuales de
comunicacion para la atencion de personas con las siguientes discapacidades:

7.5.1.

7.5.2.

Discapacidad auditiva

En esta categoria se encuentran personas que presentan en forma permanente deficiencias
en las funciones sensoriales relacionadas con la percepcion de los sonidos y la
discriminacién de su localizacion, tono, volumen y calidad; como consecuencia, presentan
diferentes grados de dificultad en la recepcién y produccion de mensajes verbales y, por
tanto, para la comunicacién oral.

Discapacidad visual

En esta categoria se incluye a aquellas personas que presentan deficiencias para percibir la
luz, forma, tamafo o color de los objetos. Se incluye a las personas ciegas y a las personas
con baja visidn, es decir, quienes, a pesar de usar gafas o lentes de contacto, o haberse
practicado cirugia, tienen dificultades para distinguir formas, colores, rostros, objetos en la
calle, ver en la noche, ver de lejos o de cerca, independientemente de que sea por uno o
ambos ojos.
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7.5.3. Sordoceguera

La sordoceguera es una discapacidad Unica que resulta de la combinacibn de una
deficiencia visual una deficiencia auditiva, que genera en las personas que la presentan
problemas de comunicacion, orientacion, movilidad y el acceso a la informacion.

7.6. DESCRIPCION Y TIEMPOS DE RESPUESTA EN EL MARCO DE LA EMEREGENCIA

SANITARIA
Las comunicaciones externas susceptibles de respuesta tendran los siguientes términos de
respuesta:
NOMBRE DEL TIPO DE | "[INERO D ,
DOCUMENTO O DESCRIPCION DEL TIPO DE SOLICITUD
SOLICITUD DAR
RESPUESTA
Accion que tiene toda persona de acudir ante la entidad
Peticion externa general 30 habiles para reclamar la resolucion de fondo de una solucion
presentada gue afecta los intereses colectivos.
Solicitudes de tramites y L Es un documento por medio del cual se solicita el goce o
- 30 habiles > L L -
servicios prestacién de un servicio suministrado por la entidad.
Cualquier expresién verbal, escrita o en medio
. - electrénico de insatisfaccion con la conducta o la accién
Quejas 30 habiles : ) . _
de los funcionarios o contratistas de la entidad y que
requiere una respuesta.
Es el derecho que tiene toda persona de exigir,
reivindicar o demandar una solucién ya sea por motivo
Reclamos 30 habiles general o particular, referente a la prestacion indebida de
un servicio o a la a falta de atencion de una solicitud por
parte de la entidad.
Es el derecho que tiene toda persona de exigir la
. - correccion, actualizacion o supresién de su informacion
Reclamos de Habgas Bata 15 habiles personal, o cuando considere violados sus derechos de
Habeas Data y a la Intimidad.
Comunicacion de una idea o propuesta para mejorar el
Sugerencias 30 habiles servicio o la gestion de la entidad. Se respondera acerca
de viabilidad de dicha modificacion.
Manifestacion de hechos presuntamente irregulares, en
los que se encuentran involucrados funcionarios de la
. s entidad. Se responderdan en el tiempo establecido
Denuncias 30 habiles

exceptuando aquellas que requieran de un proceso
disciplinario, las cuales seran atendidas en los términos
previstos por el Codigo Unico Disciplinario.
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Consultas generales

35 habiles

Es la facultad que tiene una persona de solicitar ante las
autoridades o entidades publicas que expresen su
opinién, sus conceptos, o dictamenes sobre determinada
materia relacionada con sus funciones o con situaciones
de su competencia.

Consultas de Habeas Data

10 habiles

Solicitud del Titular o las personas autorizadas por éste
o por la ley para acceder a su informacion personal que
repose en cualquier base de datos, sea esta del sector
publico o privado.

Peticiones de documentos
y de informacion

20 habiles

Es la solicitud para que se brinde informacion o datos, se
expida una certificacion, o para que suministren copias o
fotocopias de documentos que reposan en los archivos
de la entidad.

Requerimientos judiciales
0 administrativos

30 habiles

Son comunicaciones recibidas por parte de particulares
frente a la administracion de la entidad. Los
requerimientos judiciales son las solicitudes elevadas
por los entes de administracion de Justicia.

Peticion interna

30 habiles

Se refiere a los Derechos de Peticion interpuestos por
los mismos funcionarios ante la entidad y cuyas
peticiones se relacionan con su mismo desempefio y
ejercicio de sus funciones como funcionario publico
dentro de la entidad.

Solicitudes internas

Los establecidos
en los
procedimientos
internos

Estas comunicaciones se realizardn entre las mismas
dependencias de la entidad, sea en forma ascendente,
descendente, horizontal y/o transversal, o entre
funcionarios y contratistas.

Comunicacién informativa

N/A

Comunicacién externa que no requiere respuesta por
parte de la entidad. Dentro de este tipo de
comunicaciones se incluyen las facturas de servicios
publicos y similares, entre otras

Solicitudes comerciales

N/A

Comunicaciéon externa en la cual solicita a la entidad
autorizacion para adelantar gestiones publicitarias,
comerciales o de mercadeo. Puede requerir o no de
respuesta

subtitulo.

Cuando, excepcionalmente, no fuere posible resolver la peticion en los plazos aqui sefialados, la
persona competente para ello debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del
término sefialado expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que
se resolvera o dard respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto en este
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8. SUSPENSION DE TERMINOS DE LAS ACTUACIONES ADMINISTRATIVAS O
JURISDICCIONALES EN SEDE ADMINISTRATIVA.

Las actividades administrativas de la entidad se realizaran a través de la figura de “Trabajo en
Casa”. Sin embargo, la entidad podra, si las circunstancias lo ameritan, suspender los términos
procesales en determinadas actuaciones administrativas justificando previamente as razones por
las cuales no se puede prestar el servicio correspondiente y se fundamente en debida forma la
imposibilidad materia de realizar la gestion.

En todo caso, BOMBEROS DE BUCARAMANGA garantizara la prestacion de sus servicios
administrativos y operativos a la comunidad en general.

9. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

N/A

10. MARCO LEGAL

El manual utilizado para atender una peticion sera el mismo que se utilice para una queja, reclamo
o denuncia atendiendo ademas las indicaciones normativas que regulan la materia.

10.1 Constitucion Politica 1991. Articulo 23. 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.

10.2 Constitucion Politica 1991. Articulo 74. Todas las personas tienen derecho a acceder a
los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley. El secreto profesional es
inviolable.

10.3 Ley 962 del 2005. Articulo 15. Derecho de turno. Los organismos y entidades de la
Administracidon Publica Nacional que conozcan de peticiones, quejas, o reclamos, deberan
respetar estrictamente el orden de su presentacion, dentro de los criterios sefialados en el
reglamento del derecho de peticibn de que trata el articulo 32 del Cédigo Contencioso
Administrativo, sin consideracion de la naturaleza de la peticion, queja o reclamo, salvo que
tengan prelacion legal. Los procedimientos especiales regulados por la ley se atenderan
conforme a la misma. Si en la ley especial no se consagra el derecho de turno, se aplicara lo
dispuesto en la presente ley.
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10.4

10.5

10.6

10.7

10.8

10.9

10.10

10.11

Ley 1346 de julio 31 de 2009. Por medio de la cual se aprueba la "Convencion sobre los
Derechos de las personas con Discapacidad”, adoptada por la Asamblea General de la
Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006.

Ley 1437 de 2011. Articulo 5. Derechos de las personas ante las autoridades.

Ley 1437 de 2011. Articulo 197. DIRECCION ELECTRONICA PARA EFECTOS DE
NOTIFICACIONES. Las entidades publicas de todos los niveles, las privadas que cumplan
funciones publicas y el Ministerio Publico que actie ante esta jurisdiccion, deben tener un
buzon de correo electronico exclusivamente para recibir notificaciones judiciales. Para los
efectos de este Cddigo se entenderan como personales las notificaciones surtidas a través
del buzon de correo electronico.

Ley 1474 de 2011. Articulo 76. OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. En
toda entidad publica, 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 mision de la entidad.

La oficina de control interno deberéa vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las
normas legales vigentes y rendira a la administracién de la entidad un informe semestral
sobre el particular. En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link
de quejas, sugerencias y reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus
comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal
para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion
realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como
sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio
publico.

Ley Estatutaria 1581 de 2012. Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales.

Ley 1712 de 2014. Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1755 de 2015. Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1952 de 2019. Por medio de la cual se expide el Cédigo General Disciplinario, se

derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011, relacionadas
con el derecho disciplinario.
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10.12

10.13

10.14

10.15

11.

11.1.

Decreto 2150 de 1995. Articulo 32. VENTANILLAS UNICAS. Para la recepcion de
documentos, solicitudes y atender requerimientos, los despachos publicos deberan disponer
de oficinas o ventanillas Unicas en donde se realice la totalidad de la actuacion
administrativa que implique la presencia del peticionario.

Decreto 019 de 2012. Articulo 12. PRESENTACION DE SOLICITUDES, QUEJAS O
RECLAMOS POR PARTE DE LOS NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES. Los nifios, nifias y
adolescentes podran presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que
se relacionen con su interés superior, su bienestar personal y su proteccion especial, las
cuales tendran prelacion en el turno sobre cualquier otra.

Decreto Legislativo 491 de 2020. Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades publicas y
los particulares que cumplan funciones publicas y se toman medidas para la proteccion
laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades publicas, en el
marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecolégica.

Decreto 115 de 2020. Por medio del cual se amplian términos para atender las peticiones
en el marco de la situacion de emergencia sanitaria decretada en el territorio nacional,
situacion epidemioldgica causada por el coronavirus Covid-19.

DESARROLLO

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE LAS COMUNICACIONES

No.| Actividad

Descripcion de la Actividad

Responsable

Registros

Recepcion de
1 la
comunicacion

Las comunicaciones se recepcionan por
cualquiera de los canales habilitados por la
entidad y establecidos en el presente manual.

Se deben realizar las acciones definidas en el
presente manual.

Si la comunicacién ha ingresado por el chat de
la pagina web, el Dpto. de Sistemas envia el
mensaje a la Ventanilla Unica con el fin de que
se genere el radicado y esta envie el correo al
area o dependencia respectiva.

e Lider
Ventanilla
Unica.

e Apoyo del Area
de Sistemas

e Funcionarios vy
contratistas que
reciben la
comunicacion.

de

de
la

e Registro
ingreso de
comunicacién
por pagina
Web.

e Correo
electrénico.
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actividad No. 5 para que se realicen los ajustes
necesarios.

No.| Actividad Descripcién de la Actividad Responsable Registros
La persona responsable de la Ventanilla Unica
revisa el contenido de la comunicacion y valida
todo lo dispuesto en el presente manual.
e, Persona
Clasificacion .
5 de la Una vez se establezca la conformidad de la| responsable de N/A
. ., | comunicacion, se establece si requiere o no de| la Ventanilla
comunicacion . <«
ser radicado en el software de PQRS. Unica.
Si no requiere ser radicado, se pasa a la
Actividad 4.
L El funcionario de la Ventanilla Unica radica la .
Radicacion . Lider de .
comunicacion en el software de PQRS. . e Numero de
3 de la Ventanilla radicado
comunicacion . . . Jnica.
Obtiene el niamero del radicado. N9
Con base en el contenido de la comunicacién la|e Lider de
Ventanilla Unica envia correo al departamento| Ventanilla . Correo
Direccionami | o0 area competente. Unica. -
4 . . electronico de
ento de la Funcionario o envio  de la
comunicacion | Es importante tener en cuenta que para| contratista que comunicacion
proyectar la respuesta es OBLIGATORIO| recibe la '
contar con el nimero del radicado. comunicacion
Persona 0]
Proyeccion |La persona o personas competentes elaboran| personas e Respuesta
5 de la la respuesta teniendo en cuenta que al| competentes o %ctada
respuesta | contestar se cite el nimero del radicado. para proyectar proy '
la respuesta.
El lider de la dependencia, el jefe de la Oficina
Juridica o el funcionario publico designado para
llo, revi | conteni lar .
aiuete al0s érminos de tey, TSN Lider  de la
. J Y- dependencia.
Revision y
L - . - Jefe de la -
6 aprobacién | Si la respuesta esta conforme con la solicitud Oficina Juridica. | Oficio de
de la se procede a su firma. Funci . ' respuesta
respuesta. uglc lonario
Si la respuesta NO esta conforme con la gu ilcr? d
solicitud se realiza nuevamente desde la esignado.
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En caso de requerirse, el caso se elevara a

interno
disciplinario.

No.| Actividad Descripcién de la Actividad Responsable Registros
e Correo
El jefe de la Oficina Juridica o la persona electrénico de
responsable envia la respuesta al solicitante [e Jefe de la| respuesta al
Envio de la dirigiéndola al correo que haya sido| Oficina Juridica. solicitante.
suministrado. Persona Correo
7 | respuesta al -
; responsable de| electrénico de
interesado - . X g
Adicionalmente, se ingresa al software de| enviar la] envio de Ila
PQRS para registrar la generacion de la| respuesta. copia a
respuesta. Ventanilla
Unica.
A través del software de PQRS se genera el
reporte de las comunicaciones ingresadas por
la Ventanilla Unica y por la pagina Web.
yp bag Personas con
: los erfiles Reporte
Generacion Se debe seguir la ruta Reportes/Informes y re ueridog ara er?erado or el
8 seleccionar que ha sido ingresado por d P 9 P
del reporte |. G acceder a la| software de
Ventanilla i
generacion de| PQRS.
. , . . reportes.
La entidad establecera los perfiles que podran P
accesar a esta ruta para generar los reportes
que se requieran.
El funcionario, o la persona designada por la
Direcciébn General, realiza seguimiento al
cumplimiento de los tiempos de respuesta
teniendo en cuenta los tiempos y condiciones ; ; Reporte de
. Funcionario o]
establecidas en el presente manual. PORS.
persona
. Reporte de
. - . designada por la
Si el resultado del seguimiento arroja Direccion hallazgos.
incumplimiento del &rea o dependencia, se General Correo de
9 | Seguimiento |realiza el respectivo requerimiento. Jefe .de la llamado de
- - atencion.
Si el requerimiento no es tenido en cuenta, se g)f:ccmg ‘]ugd;i?'l Correo de envio
envia el caso a la Direccién Juridica de la|® Y€ de tontro a Control
entidad Interno Interno
disciplinario. S
_ Disciplinario.
En caso de requerirse, el caso se elevara a las
respectivas instancias administrativas  y/o
disciplinarias a que haya lugar.
El area de Control interno realiza control a los - Reporte de
e . . : Jefe oficina de P
seguimientos realizados por funcionario, o la hallazgos,
: . g Control Interno. .
persona designada por la Direccibn General observaciones
10 Control para ello Jefe de Control y

recomendacion
es.
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No.| Actividad Descripcién de la Actividad Responsable Registros
Control Interno Disciplinario para los fines e Correo de envio
pertinentes. a Control

Interno
Disciplinario.
12. HISTORIAL DE CAMBIOS
VERSION DESCRIPCION FECHA
0.0 Creacioén del documento 20 de abril de 2020
10 Maodificacion del documento conforme con la 18 de noviembre de

Resoluciéon 176 de noviembre 18 de 2020
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