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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y directrices institucionales de Atencion al Ciudadano que
regulan la prestacion del servicio en Bomberos de Bucaramanga para responder a las
solicitudes de la ciudadania a través de los canales de interaccion dispuestos por la
entidad con el fin de asegurar las mismas garantizando los derechos de los ciudadanos.

2. ALCANCE

El presente Manual aplica para la gestion de las comunicaciones que sean recibidas a
través de los diferentes canales de recepcion dispuestos por la entidad.

Por lo tanto, las disposiciones aqui contenidas no aplican para los casos de atencion a
emergencias.

3. VIGENCIA

Los lineamientos y directrices contenidos en el presente manual tendran vigencia a
partir de la expedicidn del respectivo acto administrativo y deja sin efectos cualquier otro
manual de Atencion al Ciudadano adoptado previamente por BOMBEROS DE
BUCARAMANGA.

4. RESPONSABLE

El Director Administrativo y Financiero, o a quien él o ella delegue, tendra la
responsabilidad de propiciar el cumplimiento de las disposiciones contenidas en el
presente Manual de Atencién al Ciudadano.

De igual manera, tanto funcionarios como contratistas, conforme con sus
responsabilidades laborales o contractuales, seran responsables por la observacion y
aplicacion de las disposiciones contenidas en el presente Manual.

5. MARCO LEGAL

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

e 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.

e Ley 962 del 2005. Articulo 15. Derecho de turno. Los organismos y entidades de
la Administracion Publica Nacional que conozcan de peticiones, quejas, o reclamos,
deberan respetar estrictamente el orden de su presentacion, dentro de los criterios
sefalados en el reglamento del derecho de peticion de que trata el articulo 32 del
Cddigo 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.

e 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.

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

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

e 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 deberd 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. En la pagina web principal de toda entidad publica
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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.

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

e 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.

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

e Ley 1952 de 2019. Por medio de la cual se expide el Codigo General Disciplinario,
se derogan la Ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la Ley 1474 de 2011,
relacionadas con el derecho disciplinario.

e Ley 2207 de 2022. Por medio del cual se modifica el Decreto Legislativo 491 de
2020 y deroga los términos para atender las peticiones y la suspension de términos
de las actuaciones administrativas o jurisdiccionales en sede administrativa.

e 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.

e Decreto 019 de 2012. Articulo 12. PRESENTACION DE SOLICITUDES, QUEJAS
O RECLAMOS POR PARTE DE LOS NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES. Los
nifios, nifas 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.
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6. OBLIGATORIEDAD DE CUMPLIMIENTO

La no observancia u omision a las disposiciones establecidas en el presente documento
podra ser considerada como incumplimiento a los deberes por parte del funcionario
publico de conformidad con el Articulo 38 de la Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual
se expide el codigo general disciplinario se derogan la ley 734 de 2002 y algunas
disposiciones de la ley 1474 de 2011, relacionadas con el derecho disciplinario”, o a las
obligaciones generales del contratista.

7. GLOSARIO

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

b. Comunicacién externa: Se entiende como comunicacién externa toda
comunicacion 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 comunicacion que se suscita al interior de la entidad, y
cuyo destino es hacia el exterior de ella.

c. 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.

d. Denuncia: 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, que se hacen del conocimiento de la
autoridad por un tercero.

e. Discapacidad: Conforme la Convencion Interamericana para la Eliminacion de
todas las formas de discriminacion contra las Personas con discapacidad, aprobada
en Colombia por medio de la Ley 762 de 2002, es la deficiencia fisica (consiste en
falta, deterioro o alteracion funcional de una o méas partes del cuerpo, y que
provogue inmovilidad o disminucién de movilidad), mental (consiste en alteraciones
o deficiencias en las funciones mentales, especificamente en el pensar, sentir y
relacionarse) o sensorial (consiste en el deterioro o falta de la funcién sensorial de
oir o de ver, principalmente), que limita la capacidad de ejercer una 0 mas
actividades esenciales de la vida diaria, que puede ser causada o agravada por el
entorno econdémico y social. Recientemente, también se ha reconocido la
discapacidad intelectual/cognitiva, que consiste en limitaciones significativas en el
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funcionamiento intelectual y en la conducta adaptativa, que se manifiesta en
habilidades adaptativas conceptuales, sociales y practicas.

f. Peticion: Sin que sea necesario invocarlo, toda actuacion que inicie cualquier
persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de peticién y mediante
él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho, la
intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la
prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias
de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer
recursos.

g. Plazo: Tiempo en el cual la entidad esta obligada a responder la PQRS.
h. Prérroga: Es en si misma una extension del plazo.

I. 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.

J. Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar
una solucion 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.

k. Reclamo de Datos Personales: Solicitud del Titular del dato o las personas
autorizadas por éste o por la ley cuando considere que la informacién contenida en
una base de datos debe ser objeto de correccidn, actualizacién o supresion, o
cuando adviertan el presunto incumplimiento de cualquiera de los deberes
contenidos en la ley de proteccion 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.

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

8.1. COMUNICACIONES EXTERNAS
Es toda aquella comunicacién que es allegada a la entidad por parte de cualquier

ciudadano.

Dentro de las comunicaciones externas estan:

8.1.1. POQRS

Dentro de esta clasificacion se incluyen las peticiones, consultas, quejas,
reclamos, requerimientos judiciales o administrativos, sugerencias, denuncias, y
las solicitudes de los servicios que presta la entidad relacionados con las
capacitaciones, los de prevencion y los de operaciones.

Este tipo de comunicaciones requieren de respuesta, por lo tanto, deben ser

radicadas en el Software de PORS.

8.1.1.1. CLASIFICACION DE LAS PQRS

a)

b)

d)

Consulta de Habeas Data:
Solicitud del Titular o las personas autorizadas por éste o por la ley
para acceder a su informacion personal en custodia de la entidad.

Consulta general:
La persona busca una orientacion, consejo o punto de vista de la
entidad frente a materias a cargo de ella.

Denuncia:

Manifestacion de hechos presuntamente irregulares, en los que se
encuentran involucrados los funcionarios o contratistas de la entidad
en el ejercicio de sus funciones o actividades, las cuales seran
atendidas en los términos previstos por el Codigo Unico
Disciplinario.

Peticion de documentos o de informacioén:

La persona solicita copia de documentos, informacion o datos que la
entidad genera, obtiene, adquiere o controla.
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f)

g)

h)

)

Peticion general o particular:

La persona pide la intervencion o actuacion de la entidad frente a
una situacion especifica que afecta la afecta solo a ella o al publico
en general.

Queja:
Expresion de insatisfaccidon hacia la conducta o la accion de un
funcionario o contratista de la entidad.

Reclamo:

Expresion de insatisfaccion hacia la prestacion de los servicios a
cargo de la entidad, ya sea por la prestacion deficiente de un
servicio o0 a la a falta de atencién de una solicitud.

Reclamo de Habeas Data:

La persona considera que su informacion personal, en poder de la
entidad, debe ser objeto de correccidn, actualizacion o supresion o
cuando advierta el incumplimiento de cualquiera de los deberes
contenidos en la ley de proteccion de datos personales.

Solicitudes de tramites y servicios prestados por la entidad:
La persona busca la adquisicion de los servicios misionales
prestados por la entidad.

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

gestion de la entidad.

8.1.2. Requerimientos administrativos o judiciales
Los requerimientos administrativos son comunicaciones recibidas por parte de
autoridades administrativas en donde se hace algun tipo de requerimiento a la

entidad.

Los requerimientos judiciales son comunicaciones recibidas por parte de
autoridades judiciales en donde se hace algun tipo de requerimiento a la entidad.
Los tiempos para dar respuesta no estdn expresamente establecidos en la
legislacion colombiana. Comunmente, los términos para responder estan
expresos dentro de la misma comunicacion.

Este tipo de comunicaciones requieren de respuesta, por lo tanto, deben ser

radicadas en el Software de PORS.
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8.1.3. Notificaciones judiciales
Es un acto procesal mediante el cual se hace saber 0 se pone en conocimiento
de las partes o de terceros las decisiones adoptadas por los funcionarios
respectivos, con las formalidades sefaladas en las normas legales.

Este tipo de comunicaciones NO requieren ser radicadas en el Software de

PORS.

Para la gestion de las notificaciones judiciales se deberan tener en cuenta las
siguientes disposiciones:

1. La gestion de las notificaciones judiciales es responsabilidad de la Oficina
Asesora Juridica de la entidad.

2. Las comunicaciones que ingresen por el correo
recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov.co y sean
notificaciones judiciales se reenviaran al correo
notificaciones@bomberosdebucaramanga.gov.co.

3. Las comunicaciones que ingresen por el buzén
notificaciones@bomberosdebucaramanga.gov.co y NO sean notificaciones
judiciales, se reenviaran al 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 €l delegue.

5. Las naotificaciones se contestaran a través del mismo buzoén
notificaciones@bomberosdebucaramanga.gov.co.

6. Las notificaciones se daran por recibidas cuando la comunicacion ingrese al
buzdn notificaciones@bomberosdebucaramanga.gov.co los dias habiles
(lunes a viernes) y los términos comienzan a contarse a partir del dia habil
siguiente.

8.1.4. 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.

Este tipo de comunicaciones NO requieren ser radicadas en el Software de

PORS.
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8.1.5. Comunicaciones comerciales
Es el tipo de comunicacion externa en la cual presenta a la entidad informacion
publicitaria, comercial o de mercadeo. Puede requerir o no de respuesta.

Este tipo de comunicaciones NO requieren ser radicadas en el Software de
PORS.

8.2. 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 dependencias de
cualquier nivel jerarquico.

8.2.1. CLASIFICACION DE LAS COMUNICACIONES INTERNAS

8.2.1.1. Peticiones internas:
Se refiere a las peticiones interpuestas por los funcionarios de
Bomberos de Bucaramanga ante la misma entidad. Ej.: Derecho de
peticidn para solicitar copia de algun plan institucional.
Este tipo de comunicaciones se trataran de igual forma a las peticiones
externas, por lo tanto, requieren de respuesta y DEBERAN SER
RADICADAS en el Software de PORS.

8.2.1.2. Correos electrénicos corporativos:
Estas comunicaciones se realizaran entre las mismas dependencias
de la entidad, sea en forma ascendente, descendente, horizontal y/o
transversal.

Este tipo de comunicaciones NO requieren ser radicadas en el
Software de PORS.

8.3. EL DERECHO DE PETICION

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a Bomberos de
Bucaramanga por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resoluciéon
completa y de fondo sobre la misma.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea
necesario invocarlo.
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Mediante el derecho de peticidn se podra solicitar, entre otras, lo siguiente:

@~ oooop

El reconocimiento de un derecho.

La intervencién de la entidad o de algun funcionario de ella.

La resolucién de una situacion juridica.

La prestacion de cualquiera de los servicios ofrecidos por la entidad.
Requerir informacién, consultar, examinar y requerir copias de documentos.
Formular consultas, quejas, denuncias y reclamos.

Interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de
representacion a través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de menores
en relacion a las entidades dedicadas a su proteccion o formacion.

8.3.1. Contenido de los derechos de peticion
Toda peticion debera contener, por lo menos:

1.

8.

La designacion de la autoridad a la que se dirige. Esto quiere decir que la
peticion debe estar dirigida a Bomberos de Bucaramanga, o a una de sus
dependencias o a algun funcionario de la entidad.

Los nombres y apellidos completos del solicitante, o de su representante
0 apoderado.

El nimero del documento de identidad.

Direccion fisica o electrénica en donde recibira la respuesta.

El objeto o propdsito de la peticion.

Las razones en las que fundamenta la peticion.

La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el
tramite.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

8.3.2. Peticiones incompletas
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 radicacién para que éste la complete en el término
maximo de un (1) mes.
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8.3.3.

8.3.4.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o0
informacion necesaria para satisfacer el requerimiento, se reactivara el término
para resolver la peticion.

Asi mismo, se debera tener en cuenta lo siguiente:
1. En ningun caso se podra rechazar una peticion incompleta.

2. Cuando los archivos adjuntos no se puedan abrir se entendera como una
peticion incompleta. En este caso la Ventanilla Unica se comunicara con el
peticionario para solicitar nuevos archivos adjuntos y asi poder radicar la
peticion.

3. La Ventanilla Unica recepcionara y radicaréa la peticion y se asignara a la
dependencia respectiva.

4. En caso de que la peticidén esté incompleta, sera la dependencia asignada
la responsable de comunicarse con el peticionario para solicitarle que
complete la peticion.

Desistimiento tacito

Se entendera que el peticionario ha desistido de su peticién cuando no
satisfaga el requerimiento de completarla, salvo que antes de vencer el plazo
concedido solicite prorroga 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 decretara por parte de la
dependencia o funcionario competente el desistimiento y el archivo del
expediente, mediante acto administrativo motivado, que se notificara
personalmente. Contra este procedimiento Gnicamente procede recurso de
reposicion, sin perjuicio de que la respectiva peticion pueda ser presentada
nuevamente con el lleno de los requisitos legales.

Desistimiento expreso

Los interesados podran desistir en cualquier momento de sus peticiones, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con
el pleno de los requisitos legales.

No obstante, la dependencia o funcionario competente podra continuar de

oficio la actuacion si la considera necesaria por razones de interés publico,
evento en el cual expedira una resolucion motivada.
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8.3.5.

8.3.6.

8.3.7.

8.3.8.

8.3.9.

8.3.10.

Peticiones reiterativas

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

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones con el mismo obijeto la
entidad podra emitir una Gnica respuesta que publicara en su pagina web o
podra responder directamente a los correos de los peticionarios.

Peticiones oscuras

Cuando la finalidad u objeto de la peticion 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 peticion.

En ningln caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o
incompletas.

Peticiones andnimas

Las peticiones anénimas recibidas, seran admitidas para darles tramite y
respuesta de fondo siempre y cuando exista justificacion del peticionario para
mantener la reserva de su identidad.

Rechazo de las peticiones

De conformidad con el articulo 19 de la Ley 1755 de 2015 y el articulo 23 de la
Constitucion, 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.

Atencion prioritaria

BOMBEROS DE BUCARAMANGA dara 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
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salud o de seguridad personal se encuentre en peligro inminente la vida o la
integridad del destinatario de la medida solicitada y cuando la peticion la
realice un periodista para el ejercicio de su actividad.

8.3.11. Funcionario sin competencia
En este caso se podran presentar las siguientes situaciones:

1.

Cuando la entidad no es la autoridad competente.

Si BOMBEROS DE BUCARAMANGA no es la autoridad competente para
dar respuesta a la peticién la Ventanilla Unica debera informarlo de
inmediato al interesado dentro de los cinco (5) dias siguientes a la
recepcion de la peticion.

Dentro del término sefalado remitira la peticion a la autoridad competente
y enviara copia de la esta comunicacion al peticionario o en caso de no
existir autoridad competente asi se lo comunicara.

Cuando la entidad es |la autoridad competente pero no la dependencia
asignada.

Si la dependencia asignada no es la dependencia competente para
gestionar la peticion, debera “reasignarla” a la dependencia respectiva en
el Software de PQRS y deberé informarlo de inmediato a dicha
dependencia dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion de la
peticion.

8.4. RECLAMOS DE HABEAS DATA
Se clasifican como reclamos de Habeas Data las siguientes comunicaciones:

1. Agquellas en donde una persona en particular requiere conocer, actualizar, rectificar
o suprimir, parcial o totalmente, la informacion personal que BOMBEROS DE
BUCARAMANGA posea de él.

2. Aquellas en donde una persona en particular expresa su molestia por la difusion de
su informacion personal a terceros sin su consentimiento o porque, aun teniéndolo,
se ha afectado su intimidad.

8.4.1. Responsabilidad en la gestion de los reclamos de Habeas Data
La Ventanilla Unica debera asignar este tipo de reclamos al Area de Habeas Data
de la entidad.
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Sin embargo, debe enviar el correo de aviso, no sélo al area de Habeas Data sino
a la dependencia en donde esté adscrita dicha area.

8.5. ATENCION PRESENCIAL A PERSONAS CON DISCAPACIDAD FISICA Y
ADULTOS MAYORES
La Ventanilla Unica dara prioridad en la atencién presencial a personas con
evidente discapacidad fisica y a adultos mayores.

9. TERMINOS PARA DAR RESPUESTA

Las comunicaciones que requieren respuesta tendran los siguientes términos:

Tabla 1 Términos de respuesta por tipo de solicitud
TIPO DE SOLICITUD DESCRIPCION TERMINOS

La persona pide la intervencién o
actuacion de la entidad frente a una

Peticion general o particular situacion especifica que afecta la| 15 dias habiles
afecta s6lo a ella o al publico en
general.
Solicitud de inspecciones, apoyos, La persona busca la adquisicién de
acompafamientos, capacitacionesy |los servicios misionales prestados| 15 dias habiles
otros servicios por la entidad.

Expresion de insatisfaccion hacia la
conducta o la accibn de un

Quejas funcionario o contratista de la 15 dias habiles
entidad.
Expresion de insatisfaccion hacia la
prestacion de los servicios a cargo

Reclamos de la entidad, ya sea por la 15 dias habiles

prestacién deficiente de un servicio
0 a la a falta de atencion de una
solicitud.

La persona considera que su
informacién personal, en poder de la
entidad, debe ser objeto de
correccion, actualizacion 0
supresion o cuando advierta el
incumplimiento de cualquiera de los
deberes contenidos en la ley de
proteccién de datos personales.

Reclamos de Habeas Data 15 dias habiles
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TIPO DE SOLICITUD

DESCRIPCION TERMINOS
Comunicacion de una idea o

Sugerencias propuesta para mejorar el servicio o 15 dias habiles
la gestion de la entidad.
Manifestacion de hechos
presuntamente irregulares, en los
. ue se encuentran involucrados los . .
Denuncias 9 15 dias habiles

funcionarios o contratistas de la
entidad en el ejercicio de sus
funciones o actividades.

Peticion de documentos o de
informacioén

La persona solicita copia de
documentos, informacién o datos
gue la entidad genera, obtiene,
adquiere o controla.

10 dias habiles

Consultas de Habeas Data

Solicitud del Titular o las personas
autorizadas por éste o por la ley para
acceder a su informaciéon personal
en custodia de la entidad.

10 dias habiles

Consulta general

La persona busca una orientacion,
consejo 0 punto de vista de la

entidad frente a materias a cargo de 30 dias habiles

ella.

Cuando una autoridad
Requerimientos judiciales o administrativa o judicial le hace una| Viene definido en el
administrativos peticion de informacion 0 requerimiento

documentos a la entidad.

9.1. AMPLIACION DEL PLAZO PARA RESOLVER LAS PQRS
Cuando, de manera excepcional, la entidad no pueda resolver la PQRS en los
plazos anteriormente sefialados, el plazo inicial podra ser ampliado mediante una
prérroga, la cual no podra ser superior al plazo inicial.

Por lo tanto, el plazo total no podra exceder el doble del plazo inicial.

En este caso, el funcionario competente debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término inicial, expresando los motivos de
la demora y sefialando a la vez el plazo total razonable en que se resolvera o

dara respuesta.
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10. RECEPCION, RADICACION Y ASIGNACION DE LAS COMUNICACIONES
RECIBIDAS

10.1. RECEPCION DE LA COMUNICACION
La recepcion de las comunicaciones se realizara por cualquiera de los canales
habilitados para ello y definidos en el presente manual.

Adicionalmente, se deberéa tener en cuenta lo siguiente:

a) En la Ventanilla Unica se validara si la comunicacion requiere ser radicada o
no en el Software de PQRS.

b) Sila recepcion de la comunicacion se realiza de manera presencial, la
Ventanilla Unica debera observar y aplicar el procedimiento P-AC-SGC-200-
001_Procedimiento Atencion Presencial PQRS.

c) Ninguna dependencia podra negarse a recibir una comunicacion, por lo tanto,
debera realizar la siguiente gestion:

e Sila comunicacion no paso por la Ventanilla Unica, se debera enviar la
comunicacioén al correo
recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov.co para que sea
radicada (si lo requiere).

e Sila comunicacion no paso por la Ventanilla Unica 'y NO es de su
competencia, se debera enviar la comunicacion al correo
recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov.co informando la
dependencia respectiva.

e Sila comunicacion fue enviada desde la Ventanilla Unica, y fue radicada
en el Software de PQRS y NO es de su competencia, la dependencia
tiene 5 dias habiles para reasignarla en el software y avisar a la nueva
dependencia via correo electrénico interno.

e Sila comunicacion fue enviada desde la Ventanilla Unica, y no requirié
radicacion en el Software de PQRS y NO es de su competencia, la
dependencia debe reenviar el correo a la dependencia correspondiente.

d) Aquellas comunicaciones de caracter personal no seran gestionadas por la
Ventanilla Unica.
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10.2.

f)

9)

En caso de que una dependencia requiera enviar una comunicacion a todo el
personal administrativo, a todo el personal operativo y/o a los contratistas, o
puede hacer a través de la Ventanilla Unica.

En caso de que una dependencia requiera enviar una comunicacion a sélo
cierto el personal administrativo, a cierto personal operativo y/o a ciertos
contratistas, lo debe realizar ella misma.

Los correos electrénicos corporativos recibidos por la Ventanilla Unica no se
radicaran y se reenviaran a la dependencia interna competente.

RADICACION DE LAS COMUNICACIONES

Para poder radicar la comunicacion en el Software de PQRS, ella debe contener
por lo menos lo siguiente:

La solicitud debe estar dirigida a Bomberos de Bucaramanga, o0 a una de sus
dependencias o a algun funcionario de la entidad.

Los nombres y apellidos completos del solicitante o contacto.

El tipo y niumero del documento de identidad del solicitante.

Direccion fisica (en caso de requerir algun servicio prestado por la entidad)
Correo electronico de contacto.

Asunto de la solicitud.

Detalle de la solicitud.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Adjuntar los documentos requeridos. Si la solicitud tiene que ver con los
servicios que presta la entidad, se debe validar aquellos documentos
solicitados por cada uno de estos servicios.

Estos se pueden consultar en el submenu “Tramites” del enlace:
https://www.bomberosdebucaramanga.gov.co/contenido/tramites/

Adicionalmente, se debera tener en cuenta lo siguiente:

En caso de que los archivos adjuntados en la comunicacion no puedan
abrirse, la Ventanilla Unica se comunicara con el solicitante para que realice
los ajustes necesarios y vuelva a enviar la comunicacion con los anexos
corregidos.

Con el fin de evitar duplicidad en la radicacién de una misma solicitud, la
Ventanilla Unica debera consultar primero las comunicaciones ingresadas por
la pagina web de la entidad.

EXCELENCIA Y COMPROMISO

Sede Administrativa: Calle 44 Numero 10 -13
Bucaramanga, Santander

PBX: 6526666 Linea Emergencias 119-129-139
Telefax: Direccion General: 6522220


https://www.bomberosdebucaramanga.gov.co/contenido/tramites/

Codigo: M-AC-SGC-200-
001

Version: 3.0
Fecha de Aprobacion:

¢®g MANUAL DE ATENCION AL CIUDADANO

TRD | 200-28.1

Pagina 21 de 32

Posteriormente revisara las comunicaciones ingresadas por el correo
recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov.co

e Enlos casos en que se identifigue que una misma solicitud ha sido
ingresada, tanto por la pagina web como por el correo electrénico, la
Ventanilla Unica dara trdmite Unicamente a aquella registrada por la pagina
web.

Adicionalmente, a través del correo electrénico se le informard al solicitante la
presencia de duplicidad de solicitudes y la gestién a la radicada via web.

e Silaradicacion de la comunicacion se realiza de manera presencial, la
Ventanilla Unica debera observar y aplicar el procedimiento P-AC-SGC-200-
001 Procedimiento Atencion Presencial PQRS.

10.2.1. Radicacion a varias dependencias o areas
Cuando la comunicacion contenga solicitudes o peticiones que correspondan a
varias dependencias o areas de la entidad, la Ventanilla Unica la asignara a las
dependencias correspondientes seleccionandolas en el software de PQRS.

10.2.2. Excepcion de radicacion de solicitudes de varios servicios de prevencion
y acompafamientos en eventos
Cuando la comunicacion se refiera a servicios de prevencion y acompafamiento
a eventos, la solicitud se debe radicar Unicamente a la dependencia de
Operaciones.

10.3. ASIGNACION DE LA COMUNICACION
Para la asignacion de la comunicacién a la dependencia o dependencias
respectivas, se debe tener en cuenta lo siguiente:

e La base para establecer la o las dependencias competentes sera el contenido
de la comunicacion y su andlisis de cuél o cuales dependencias tienen en su
custodia la informacién requerida para proyectar la respuesta.

e Lo anterior significa que, ni el asunto ni a quien viene dirigida la comunicacion
se tendran en cuenta para su asignacion.

e Una vez la comunicacion se registre en el Software de PQRS, la Ventanilla
Unica notifica a la dependencia asignada mediante correo electrénico
indicando en numero de radicado generado.
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10.3.1. Asignacién a varias dependencias o areas
Cuando la comunicacion contenga solicitudes o peticiones que correspondan a
varias dependencias o areas de la entidad, la Ventanilla Unica debera informar
por correo electronico a aquellas dependencias o areas a las que se les ha
asignado la comunicacion.

10.3.2. Excepcion en la asignacién de solicitudes de varios servicios de
prevencion y acompafiamientos en eventos
Cuando la comunicacion se refiera a servicios de prevencion y acompafiamiento
a eventos, la solicitud se debe radicar Unicamente a la dependencia de
Operaciones, pero el correo de notificacién se debe enviar, tanto a Operaciones
como a Prevencion.

11. CANALES HABILITADOS PARA RECEPCIONAR LAS COMUNICACIONES

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

Tabla 2 Canales para recepcionar comunicaciones

CANAL

OPCIONES

DESCRIPCION

Pagina web de la

Formulario de

A través del enlace:

Entidad Registro de http://par.bomberosdebucaramanga.gov.co:8080/regP
Solicitud qrs.aspx
En la pagina inicial
https://www.bomberosdebucaramanga.gov.co/ puede
dejar un mensaje en el Chat de la institucion.
Pagina web de la Chat El Area de Sistemas debera solicitar al remitente la
Entidad informacién completa para poder radicar su solicitud.
Una vez el remitente se la haga llegar, el area de
Sistemas reenvia la comunicacién a la Ventanilla Unica
para su radicacion y asignacion.
Correo La Entidad ha dispuesto el correo electrénico
- Correo de .
electrénico o recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov
R Ventanilla Unica
institucional .Co
Correo Los ciudadanos podran enviar sus comunicaciones a
L Otros correos . P .
electrénico S cualquiera de los correos electronicos de caracter
e institucionales AL
institucional institucional.

Bucaramanga, Santander
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CANAL OPCIONES DESCRIPCION
Correo Correo para Las notificaciones judiciales deberan ser remitidas a
electrénico notificaciones través del correo
institucional judiciales notificaciones@bomberosdebucaramanga.gov.co
Edificio Administrativo. entrada por la Carrera 11,
Presencial Ventanilla Unica | Esquina sur occidente. Bucaramanga, Santander,
Colombia.

12. PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE LAS COMUNICACIONES EN
BOMBEROS DE BUCARAMANGA

Tabla 3 Procedimiento para la gestion de las comunicaciones

la solicitud y su nimero de radicado.

No. | Actividad Descripcion de la Actividad Responsable Registros
Responsable .
* P . Registro de
de la Ventanilla| .
7. ingreso de la
Unica. S
o . comunicacion por
.. | Las comunicaciones se recepcionan por .
1 Recepcion . " . . pagina Web.
cualquiera de los canales habilitados. [e Funcionarios y
contratistas
. Correo
que reciben la -
o electrénico.
comunicacion.
La Ventanilla Unica revisa el contenido
de la comunicacion y valida todo lo
dispuesto en el presente manual.
2 |Clasificacién | Se establece si requiere o no el * \éreﬂnctgnllla N/A
radicado en el software de PQRS. '
Sino requiere ser radicado, se pasa a la
Actividad 4.
Con base en el contenido de la
comunicacion la Ventanilla Unica la
asigna a la o las dependencias
3 Radicacion | competentes. ¢ Ventanilla NUmero de
y asignacién ) Unica. radicado
La Ventanilla Unica registra la
comunicacion en el software de PQRS
y obtiene el numero del radicado.
La Ventanilla Unica envia correo
4 . .. |electronico a la o las dependencias|e Ventanilla Correo
Notificacion . : ) i P -
respectivas informando la asignacion de [  Unica. electronico.
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No. | Actividad

Descripcion de la Actividad

Responsable

Registros

Proyeccion
5 de la
respuesta

La o las dependencias competentes
elaboran la respuesta teniendo en
cuenta que al contestar se cite el
namero del radicado.

e Persona o]
personas
competentes
para proyectar
la respuesta.

e Respuesta
proyectada.

Revision y
aprobacién
de la
respuesta.

La persona competente revisa que el
contenido de la respuesta y que esta se
ajuste a los términos de ley.

Si la respuesta esta conforme con la
solicitud se procede a su firma.

Si la respuesta NO esta conforme con la
solicitud se realiza nuevamente desde
la actividad No. 5 para que se realicen
los ajustes necesarios.

e Persona
competente.

e Oficio de
respuesta.

e Firma(s)

Envio de la
7 |respuesta al
interesado

La dependencia responsable envia la
respuesta al solicitante dirigiéndola al
correo que éste haya suministrado.

Si la comunicacién contiene varias
peticiones y a cada una de ellas les
correspondan diferentes términos de
respuesta, al peticionario se le podra
contestar mediante respuestas
parciales en diferentes tiempos bajo el
mismo radicado. En el “asunto” de cada
respuesta se debe escribir: “Respuesta
parcial a su solicitud de radicado No.
FHHHH T,

e Persona
responsable de
enviar la
respuesta.

e Correo
electrénico
respuesta
interesado.

de
al

Cierre de la

solicitud en
el software
de PQRS

Se ingresa al software de PQRS para
registrar la respuesta.

Si _la dependencia originalmente
asignada es diferente a la gue envia
la respuesta, esta debe remitir copia
de la respuesta a aguella para que
proceda el registro y cierre de la
solicitud en el Software de PORS.

La entidad los usuarios y contrasefas
para acceder al software.

e Persona

responsable de
enviar la
respuesta.

e Correo
electronico de
comunicacion de
envio de la
respuesta al
interesado.

Bucaramanga, Santander
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No. | Actividad Descripcion de la Actividad Responsable Registros
Los reportes se generan directamente o Usuarios  con
Generacion desde el Softwa_re d_e PQR.S con base acceso al|e Reporte de

9 del reporte en las comunicaciones ingresadas, Software de| PORS
tanto por la Ventanilla Unica como por PORS :
la pagina Web. '

Se realiza seguimiento al cumplimiento
de los términos de respuesta y a las
condiciones establecidas en el presente
manual.
En la periodicidad establecida, se « Reportes de
_— generaran alertas de las PQRS
Seguimiento | ¥, ~ e Persona alertas.

10 y alertas proximas a vencerse en el Software .de designada e Informes de
PQRS para notificar a las dependencias ' PORS
responsables de su cierre. '

Cuando se considere necesario, se
comunicara a la Direccién General el
comportamiento de las dependencias
con respecto a la gestion de las PQRS.
La oficina de Control Interno realiza|e Jefe oficina de|® Eelf)orte de

11 Control control a los seguimientos realizados| Control allazgos,
por la entidad. Interno. observamom_as y

recomendaciones

13. TRATAMIENTO DE LAS RESPUESTAS EN EL SOFTWARE DE PQRS

La gestidn de las comunicaciones consta de componentes: uno tecnolégico (el software)
y otro manual (externo al software), lo que significa que no todas las acciones realizadas
a una PQRS quedan registradas en el software en tiempo real.

Por ello, la o las dependencias asignadas deben gestionar la respuesta y cierre de la
solicitud directamente en el mencionado software de PQRS.

Para ello se debe tener en cuenta las siguientes indicaciones y orientaciones:

1. El software no permite generar la respuesta directamente desde él mismo. Por ello,
la gestion de proyectar, revisar, firmar y enviar la respuesta se realiza por fuera del
software de PQRS.

Bucaramanga, Santander
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2. Larespuesta dada al interesado debe ser registrada en el software de PQRS. De
esta forma, se generara el “CIERRE PARCIAL” o “CIERRE TOTAL” de dicha
solicitud en el software de PQRS.

3. EI“CIERRE PARCIAL” se generara cuando hay varias dependencias o areas
asignadas y solo algunas han cargado la respuesta al software. A ellas les registrara
la PQRS como “cerrada parcialmente” mientras que a aquellas que no han cargado
la respuesta la PQRS les aparecera como “abierta”.

4. Para cargar la respuesta se debe diligenciar el campo de Observaciones y
seleccionar el check box que esta a la izquierda del campo “fecha”.

7

Responder/Devolver/Eliminar

Observacion: Adjuntar Documento de Respuesta:

Seleccionar archive

P
[CEliminar Asignacion y Cerrar solicitud (Esto si existe una respuesta por otra Dependencia y ya no es necesaria la respuesta de la otra asignacion)
Seleccionar Asignacion: *

Fecha Dependencia Area Funcionario

e e

5. Por ninguna razén se debe seleccionar el check box que esta antes de la frase
“Eliminar Asignacion y Cerrar solicitud”

6. En los casos en que se requiera adjuntar un documento anexo, se debe usar la
opciéon “Adjuntar Documento de Respuesta”.

7. Es de caracter obligatorio que el documento que se adjunte como respuesta debe
ser en formato que no permita su edicion posterior.

8. Para “cerrar” la solicitud se debe escoger la opcién “Responder”.

9. Cada dependencia debe revisar permanentemente sus PQRS con el fin de
confirmar si existe alguna solicitud pendiente de “CERRAR’.

10. La Ventanilla Unica NO enviara ningun tipo de respuesta al solicitante o peticionario.
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11. Una vez realizado el radicado y la asignacion de la solicitud, la respuesta debera
enviarla la dependencia respectiva.

13.1. Cargue de varias respuestas

En los casos en que se han asignado varias dependencias o areas para gestionar

una misma PQRS, cada dependencia o area debe cargar en el software su

respuesta.

Solamente cuando todas las respuestas estén cargadas, la PQRS cambara su
estado a “CERRADA”.

14. TRATAMIENTO DE LAS COMUNICACIONES QUE INGRESAN POR LA PAGINA

WEB

Cuando las comunicaciones ingresan por la pagina web de la entidad se deben tener en

cuenta las siguientes indicaciones y orientaciones:

a. El software de PQRS genera automaticamente a estas solicitudes el numero del
radicado el cual es informado inmediatamente al solicitante o peticionario.

b. Diariamente, y antes de revisar el correo electronico, la Ventanilla Unica deberéa

consultar las solicitudes ingresadas por la pagina web.

c. Solo cuando la Ventanilla Unica asigne la solicitud ella podra ser consultada por la
dependencia respectiva.

d. Igualmente, sélo cuando la solicitud haya sido asignada, esta saldré en los reportes

generados desde el software de PQRS.

15. TRATAMIENTO A LAS COMUNICACIONES INTERNAS

Por ello, para su tratamiento se debe tener en cuenta las siguientes indicaciones y

orientaciones:

15.1. Radicacion de las comunicaciones remitidas por funcionarios y contratistas

de la entidad )
Toda comunicacion que ingrese a la Ventanilla Unica remitida por funcionarios
y/o contratistas de la entidad y que esté dirigida a otros funcionarios y/o

dependencias de la misma entidad en donde el remitente solicite la resolucién de
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algun tema en patrticular, el suministro de informacién o copia de documentos, la
comunicacion se debe radicar en el software de PQRS.

15.2. Excepcion paralaradicacion de las comunicaciones remitidas por
funcionarios y contratistas de la entidad
No se radicaran las siguientes comunicaciones remitidas por funcionarios y
contratistas de la entidad:

e Aguellas relacionadas con tramites internos entre funcionarios y/o
dependencias.

e Aguellas solicitudes relacionadas en la circular PA-GF-004-2022 Tramites
internos y dias de entrega del 12 de enero de 2022 emitida por la Direccion
Administrativa y Financiera, la cual se anexa al presente manual.

Adicional a lo anterior, se debe tener en cuenta lo siguiente:

a. Las peticiones internas recibiran el mismo tratamiento a las peticiones externas
en cuanto a su clasificacion y términos de respuesta.

b. Todas las comunicaciones realizadas entre dependencias a través de correos
electronicos corporativos se deben enviar directamente desde el correo remitente
a la dependencia destinataria.

c. Las comunicaciones realizadas entre dependencias a través de correos
electrénicos corporativos no deberan enviarse a la Ventanilla Unica como
dependencia receptora principal.

d. En caso de que el remitente interno desee que exista una copia de la
comunicacion en la Ventanilla Unica, debera hacer uso de la opcién “con copia”
de su correo electroénico.

e. Los unicos correos internos que deben enviarse al correo
recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov.co seran aquellos cuyo
contenido deba ser difundido a todo el personal de la entidad.

f. Cada dependencia tendra la potestad de aceptar o no las comunicaciones
internas realizadas desde correos electrénicos personales y no corporativos.

g. Cada dependencia tendra la potestad de aceptar o no documentos en fisico
adjuntos a la comunicacion interna.
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16. ACCESO Y USO DEL SOFTWARE DE PQRS

Bomberos de Bucaramanga tiene en uso un software de gestion de PQRS identificado
por las siglas GSC.

Para su acceso y uso, la entidad asigna usuarios, contrasefas y perfiles a los
funcionarios y contratistas de acuerdo a la dependencia a la que pertenezca, el cual
permite acceder y gestionar las solicitudes que han sido registradas en el software.

La entidad cuenta con el documento llamado INSTRUCTIVO PARA EL ACCESO Y
USO DEL SOFTWARE DE PQRS en el cual se establecen los lineamientos de acceso,
uso y operacion del software de PQRS.

17. INFORMES DE PQRS

Bomberos de Bucaramanga elaborara los respectivos informes de la gestion de las
PQRS de conformidad con lo establecido en la legislacién colombiana sobre el tema.

Adicionalmente, podra elaborar los informes que considere necesarios en las
periodicidades que lo requiera.

Para ello, se deberan tener en cuenta las siguientes indicaciones y orientaciones:

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

b. Los informes generados que sean diferentes a los exigidos por la legislacion
colombiana seran de caracter deliberatorio de los servidores publicos por lo tanto
sera “informacion exceptuada” de suministrar a terceros de conformidad con el
paragrafo del Articulo 19 de la Ley 1712 de 2014 o Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica.

18. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

N/A
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19. HISTORIAL

DE CAMBIOS

Tabla 4 Historial de cambios del documento

VERSION DESCRIPCION FECHA
0.0 Creacion del documento 20 de abril de 2020
10 Modificacion del documento conforme con la 18 de noviembre de
' Resolucion 176 de noviembre 18 de 2020 2020

Modificacion del documento conforme con la .\

2.0 Resolucién 149 de junio 7 de 2022 g7 ORnjo de 2022
Modificacion del documento conforme con la

3.0 Resolucion 091 de marzo 30 de 2023 30 de marzo de 2023
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ANEXO
CIRCULAR PA-GF-004-2022 TRAMITES INTERNOS Y DIAS DE ENTREGA

|_ | Godina: FuE0-SGE0-110-007
m FORBATO CIRCULAR B 0.0
_m,_m Fechia Aprobacin: Maye 05 de 2020
Figing; 3 de a0

MiRef.: PA-GF-004-2022

PARMN: FUNCIONARIOS ADKRINISTRATIVOS ¥ OFERATIVOS

DE: DAHIDITH SILVANA HERNAMDEZ ISIDRO
Drirectora Adminlstrativa v Financiera

FECHA: ENERD 12 OE 2003
ASUNTO:  SOLICITUD PARA TRAMITES INTERMOS ¥ OIAS DE ENTREGA,

D manera atenta me permito recordaries que cuslquier frérmele wio solisiied cue r';"."qlJ'I‘.;.‘an
cameEsponderie a termas |aborales, daben realizaro micamenie & fravés ded comes
irstiusional sacrelaria, admindiborherssdesbyuceramangs gav.es, - :

Los Irmitaz son los siguientss:
1. TRAMITE PARA CERTIFICADOS LABORALES

" EEEQ".I;L-E{iE";!i y 1I'3'-'é:licl i ched Laren - . elecirdnico insflucicnal
"“-il-'l'l,:llll:ﬂn-dﬂ L~ ] ;;HB:TI;jﬂ libro IH |Iwh]_m' oyt adimntands en POF [a

) 2 5qliz SO - ]
que s& requiare, r : espondisnie donde se aspesifigue

* Diias para tramiter & requerimienio; Ds unes B vierne i
: n@s an k
e (30 s a 12:00 am, ¢ T:00 P @ SO0 pom,) erarie da atencién

« Dias de entrega: Las sclicitudes sardn enviades a comed efecirdnico nelEscional

#=ignado a cada funcionario; el dia siguiente habll de recibids |
Direccitn Adminksireshia y Financlera & parlir de l= 1-00 iy a sollciud en ia

2. TRAMITE PARA CERTIFICADOS CESANTIAS GON DESTINDG A LA C.E.5.10

® i.:-lfuiht;r:- M7 bravds el Corren alecirénics instilucional
egl:am:s::-:-ael ﬁ:uTﬂl::- t;srab.'augzz la E u|:|:|-; IEE o, egenchar y emviar

. or & en al cual j
- solieiiud g caantias CPEM) o sz adjunia (Formato

= Dias pera tramitar el reguerimicnto: De T PE—— . i )
e (7220 am. @ 12:00 &.m. y 1:00 pum. a 500 B s 8N Mdrario de alencidn

* Dias da entregac Las solisiludes serdn arvisdas insdi
1 comesd elicinénlcs insdibuclonal
asignado a cads funcionario, el dia Blgulente hébil 4 i I
: b g g 2 recibida o solcTud e
Direccidn Adainistrativa ¥ Financlera a partir de s 4:00 P, wenla
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| Cadipn: FoBD-SE0-110-007

Wersihn: 0L
@ FORMATD CIRCULAR —— —_—
Fecka Aprobacidn: Maye 08 de S04

| ] PéEging; 4 de G0

3, TRAMITE PARA LISRANZA S,

- Snli:i:u_nl: A HEre T izl CONE alechdnico inshtecional
Faria ks b WANSA Qo e S8 dabes dligenciar ¥ enwiar

escansade el formets establacids par s Entidas el cual se adjunta (F-TH-SE0C-
T10-F4 FORMATO AUTORIZ&ACION DE LIBRANZA)

5i ka libranza es pars compra de carlera debs adiuntar carta Sa cormpromisn dorndn
manclena lafs} Enlided{es), mario (@) ¥ Nnamerofs) de obigaciinies) gue va a
cancear, o en caso cordrano la vranza debe estchbiosar kafz=] Enlidad ez} donde
recagen crédites amtariores v & funcienana cuenta con cinco (8) Cia= para all=gar
ks paz y salvos commes pondianies,

* Dias para tramitar el requerimisnte: De unos = wimrmes en barark.de alencidn
(7:30 a.m & 12:00 a.rn, ¥ 1:00 pam. a 5:00 pom.) 'f{‘u s

* Dias de entrege: Las saliciudes serdin armviagas sl comes BlBﬂh‘I:Ir-‘l:ﬁ;p'li;Eﬂl.Lll:‘lﬂ."-Ell
asipnads a cada funcionans, ol sagunds (2} dia habil de resbida e SclicEurd &n ls
Direcckin Administraliva v Finenciera a pertic de la 1:00.p.m. |

Y

4. TRAMITE PARA PERMISOS LAEORALES, Bl

Sa dehe diigenciar el formate de callkded F-TH-SGC.110-005 FORMATO PERMISO

LABORAL v tener las firmas de: Solcitante, Wy ;ﬁn_._,fmha-:a'-ﬁn Jefe inmediata, Vo,

Bo. Capildn de Operaciones, Jo Ho, Direclata. Administrativa ¥ Financiera y

fAprobecidn Direcockin General. Los pednizos |sborsles se deben escanasr ¥ armdar &

tofres aleciranics instiusiana! gdmirkiral mb sl TEEFGE G0, on
- =olia

Todo permiso faboral debe ester firmado, justifficado, 1 racicads en la Direccidn

Ackrinistrativa ¥ Fimanciers, antes de duseontares del Siffe de frotralo pere hacer

efectiva af parmiso ﬂ!'ﬂl.r.g'ad*la-.-

L
5 TRAMITE PARA SOPORTES DE L& HISTORIA LABORAL.

E
+  Dia= pal'-él"lﬂ_ht.r:lil:ar =l requerimionto:; De unes 3 vienes an Forads e abznckin
a8 (3 am e l2:00 sum. ¥ 100 pane 5 500 ), dehardn eer escansadoes an
PDE- <7 mniadios al L=yt elEcirtniog ineSilegionsl

OF.. ¥
hist s béralesd borberosdabucarsmangs. oow. oo
r""\- =
Unad vez séradiban fos documentios, so dard respussia irformeando of recibiads oel

misime, :IL.'L-:-& docurmantos no sen legibles o faffta algdn camps @ fimme se
infonmacd:tarmibidn,

Caordiaimeanis,

ITH BILYANA HEBEMANDEE iSIDRO
Directora Admenistrativa yIFinancears
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