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RESOLUCION No. 0091 DE 2023
(MARZO 30)

“Por medio de la cual se realiza modificaciones al Manual para la Atencion al Ciudadano en Bomberos de
Bucaramanga adoptado mediante la Resolucion Nro. 149 de junio 07 de 2022”

LA DIRECCION GENERAL DE BOMBEROS DE BUCARAMANGA

En uso de sus facultades Constitucionales, legales y en especial las cdnferidas en el Acuerdo No. 058 de
1987 del Concejo Municipal de Bucaramanga, y demas normas concordantes vigentes,

CONSIDERANDO:

Err,
1. Que Bomberos de Bucaramanga es una entidad publica descentralizada adscrita al Municipio de
Bucaramanga, con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio independiente, creada
mediante el Acuerdo No. 058 de 1987 del Concejo de Bucaramanga, que tiene por objeto principal, de
conformidad con la Ley 1575 de 2012, la gestion integral del riesgo contra incendio, los preparativos y
atencion de rescates en todas sus modalidades y la atencién de incidentes con materiales peligrosos, sin
perjuicio de las atribuciones de las demas entidades que conforman el Slstema Nacional para la Prevencion

y Atencion de Desastres. g‘“‘“’"‘.ﬁ.

2. Que de acuerdo con la Resolucion No. 205 de! dlemselgs@a (16) de octubre de 2015 por la cual se ajustd el
Manual Especifico de Funciones y Competencias Laborales’igs Bomberos de Bucaramanga, es funcion de
la Direccion General expedir los actos admlnlstratlvos de acuerdo con las facultades concedidas por la Ley

y los reglamentos.
%M’:Qm
3. Que la Constitucion Politica en su articulo 209, establece:

(...) "La funcion administrativa estéa al servicio de los intereses generales y se desarrolla con
fundamento en los principios de igualdad, ‘moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y Ia
desconcentracion de funciones. Las autoridades administrativas deben coordinar sus
actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La administracion
publica, en todos sus ordenes, tendré un control interno que se ejerceré en los términos que
sefiale la ley.”

4. Que mediante la Resolucion 149 del 07 de junio de 2022 se adoptéd eI Manual para la Atencién al
Ciudadano en Bomberos de Bucaramanga.

5. Que mediante acta de reunion No. 009 del ocho (08) de marzo de 2023 y acta de reunién No. 010 del
veintinueve (29) de marzo de 2023, el Comité Institucional de Evaluacion y Desempefio de Bomberos de
Bucaramanga, de conformidad con al articulo 5 de la Resolucién 104 del 28 de junio de 2018 por la cual se
integrod y reglamentd este comité, se reuni6 con el fin de analizar, estudiar y establecer modificaciones a las
actuales politicas y procedimientos relacionados con la atencién al ciudadano.

6. Que en atencion a lo concluido en acta de reunion No. 009 del ocho (08) de marzo de 2023 y en acta de
reunion No. 010 del veintinueve (29) de marzo de 2023, el Comité Institucional de Evaluacion y Desempefio
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“‘Por medio de la cual se realiza modificaciones al Manual para la Atencion al Ciudadano en Bomberos de
Bucaramanga adoptado mediante la Resolucion Nro. 149 de junio 07 de 2022"

de Bomberos de Bucaramanga, establece que se hace necesario modificar parciaimente el Acto

Administrativo No. 0149 del 07 de junio de 2022, “Por medio de la cual se adopta el Manual para la Atencion

al Ciudadano en Bomberos de Bucaramanga”

En mérito de lo expuesto, la Direccién General de Bomberos de Bucaramanga,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. ADICIONAR el titulo 6, el cual quedara asi:

1. OBLIGATORIEDAD DE CUMPLIMIENTO

x\
La no observancia u omision a ias disposiciones establecidas en el presentﬁs documento podra ser
considerada como incumplimiento a los deberes por parte del funcionario publlco?’de conformidad con el
Articulo 38 de la Ley 1952 de 2019 “Por medio de la cual se explde el codsgo 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 contratlsta

ARTICULO SEGUNDO. ADICIONAR los fiterales g) y h) aI tltulo 7 que quedara asi:

2. GLOSARIO ’”‘a

A q.rwx?. %,

g. Plazo: Tiempo en el cual la ent|dad esta obligada a responder la PQRS.

PN

h. Prorroga: Es en si mlsma una extenswn del plazo.

ARTICULO TERCERO. ADICIONAR la columna DESCRIPCION a la tabla de! titulo 9, la cual quedara asi:

“DESCRIPCION

La persona pide la mtervenc:on
o actuacion de la entidad frente

- SOLICITUD ~ TERMINOS

o,
Peﬂcnon general%g’ﬁamcular

zz F
«?'b Tyl

|

a una situacion especifica que
la afecta s6lo a ella o al publico
en general.

15 dias habiles

y otros servicios

Solicitud'de inspecciones, apoyos,
acompafamientos, capacitaciones

La persona busca la adquisicion
de los servicios misionales
prestados por la entidad.

15 dias habiles

Quejas

Expresion de insatisfaccion
hacia la conducta o la accion de
un funcionario o contratista de
la entidad.

15 dias habiles
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“Por medio de la cual se realiza modificaciones al Manual para la Atencion al Ciudadano en Bomberos de
Bucaramanga adoptado mediante la Resolucion Nro. 149 de junio 07 de 2022"

Expresién de insatisfaccion
hacia la prestacion de los
servicios a cargo de la entidad,
Reclamos ya sea por la prestacion 15 dias habiles
deficiente de un servicioo ala a
falta de atencion de wuna
solicitud.

La persona considera que su
informacién personal, en poder
de la entidad, debe ser objeto
de correccion, actualizacion o.}. b
Reclamos de Habeas Data supresion o cuando advierta, eI .. 15 dias habiles
incumplimiento de cualquiera de o :gf
los deberes contenidos-en laley!|
de proteccion d’é‘% datos g
personales. £
Comunicacion ,de suna ldea 0
propuestaﬁgpara mejorar el
servicio? 0 lakgestion de la
entidad. ¥
),Mamfestac;on de  hechos
o presuntamente irregulares, en
{ |los \que se  encuentran .
. mvolucrados los funcionarios o 15 dias habiles
contratistas de la entidad en el
% /| ejercicio de sus funciones o

% ~ | actividades.

R La persona solicita copia de
Peticion de documentos 0 de documentos, informacién o
informacion W‘;’ datos que la entidad genera,
’ obtiene, adquiere o controla.
Solicitud del Titular o las
' personas autorizadas por éste o
Consultas de Habeas Data por la ley para acceder a su 10 dias habiles
e informacion ~ personal  en
custodia de la entidad.
La persona busca una
orientacion,
Consulta general ‘ consejo o punto de vista de la 30 dias habiles
entidad frente a materias a
cargo de ella.

Sugerencias 15 dias habiles

Denuncias

10 dias habiles
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Cuando una autoridad
Requerimientos judiciales o administrativa o judicial le hace |  Viene definido en el
administrativos una peticion de informacién o requerimiento

documentos a la entidad.

ARTICULO CUARTO. ADICIONAR el subtitulo 9.1 al titulo 9, el cual quedara asi:

9.1. AMPLIACION DEL PLAZO PARA RESOLVER LAS PQRS

Cuando, de manera excepcional, la entidad no pueda resolver la PQRS en -{os plazos
anteriormente sefialados, el plazo inicial podra ser ampliado mediante una prorroga Ta-ciial no
podra ser superior af 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 cwcunstanua ai mteresado antes
del vencimiento del término inicial, expresando los motivos de Ia demora y’seftalando a la vez el
plazo total razonable en que se resolvera o dara respuesta \

ARTICULO QUINTO. MODIFICAR el ttulo 10, el cual quedaré asi: ~ -~

10. RECEPCION, RADICACION Y ASlGNAGiB‘ﬁ:*.pﬁ LAS COMUNICACIONES RECIBIDAS

10.1. RECEPCION DE LA COMUNICACION

La recepcion de las comumcamones se real:zara por cualquiera de los canales habilitados para
ello y definidos en el presente manuat '

Adicionalmente, se debera tener enﬂgluenta lo siguiente:
’\:‘

a) Enla Ventamlla Umca se validara si la comunicacion requiere ser radicada o no en el

Software de PQRS
. : \ S

b) Si Ia recepmon de la comunicacion se realiza de manera presencial, la Ventanilla Unica
debera observar y aplicar el procedimiento P-AC-SGC-200-001 Procedimiento
Atenmon Presencial PQRS.

'i 5" x
}
;

E)l:::Nir’i’guna dependencia podra negarse a recibir una comunicacion, por lo tanto, debera
realizar la siguiente gestion:
e Si la comunicacion no paso por la Ventanilla Unica, se debera enviar la comunicacion al
correo recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov.co para que sea radicada
(si lo requiere).

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

e Si la 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 electronico interno.

o 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 reenwar eI correo

a la dependencia correspondiente. A
‘ / -:\\ ) ~
d) Aquellas comunicaciones de caracter personal no seran gestlonadas por Ia Ventanilla
Unica. N4

A g
e) En caso de que una dependencia requiera enviar una comumcamon a todo el personal

administrativo, a todo el personal operativo y/o a Ios contratlstas lo puede hacer a
través de la Ventanilla Unica. PPN

f) En caso de que una dependencia requrera enwarmuna comunicacion a sélo cierto el
personal administrativo, a cierto personal operatwo ylo a ciertos contratistas, lo debe
realizar ella misma. -

g) Los correos electrénicos corporatlvos ;e0|b|dos por la Ventanilla Unica no se radicaran
y se reenviaran a la dependenc:la mterna competente.

I

10.2. RADICACION DE LA COMUNICACION

Para poder radicar la comumcacmn &n el Software de PQRS, ella debe contener por lo menos
lo siguiente: ;N

a) La soIICItud debe estar dirigida a Bomberos de Bucaramanga, 0 a una de sus
dependenmas 0a algun funcionario de la entidad.

~>.

b) Los nombres y apellidos completos del solicitante o contacto.

'c) El tlpo y namero del documento de identidad del solicitante.
d) Direccion fisica (en caso de requerir algun servicio prestado por la entidad).

e) Correo electrénico de contacto.
f)  Asunto de la solicitud.

g) Detalle de la solicitud.
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h) La firma del peticionario cuando fuere el caso.

i} 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 e submend “Tramites’ del enlace:
hitps://www.bomberosdebucaramanga.gov.co/contenido/tramites/

Adicionalmente, se debera tener en cuenta lo siguiente:

et T

e En caso de que los archlvos adjuntados en la comumcamon no- puedan abrlrse la
Ventanilla Unica se comunicara con el solicitante para que reahce los ajustes
necesarios y vuelva a enviar la comunicacién con Ios anexos corregldos

L

e Con el fin de evitar duplicidad en la radicacion; de una mlsma solicitud, la Ventanilla

Unica debera consultar primero las comumcacmnes mgresadas por la pagina web de la

\»\

entidad. \

/i/ Do :
Posteriormente  revisara las comunlcacuones ingresadas por el correo
recepaondocumental@bomberosdebucaramanga gov.co {

e En los casos en que se ldentlf que que una misma solicitud ha sido ingresada, tanto
por la pagina web como por el correo electronico, la Ventanilla Unica dara tramite
Unicamente a aquella reglstrada por la pagina web.

AdlClonaimente a traves deI correo electrénico se le informara al solicitante la
presenma de dupllcsdad de solicitudes y la gestion a la radicada via web.

\
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Umca debera observar y aplicar el procedimiento P-AC-SGC-200-001 Procedlmlento
Atencmn Présencial PQRS.
!’
1 ).2.1. Radlcaclon a varias dependencias o areas
Cuando la comunicacién 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
acompafnamientos en eventos
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Cuando la comunicacion se refiera a servicios de prevencion y acompafamiento a eventos, la
solicitud se debe radicar Gnicamente a la dependencia de Operaciones.

10.3. ASIGNACION DE LA COMUNICACION

Para la asignacién 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 cual o cuales dependencias tienen en su.custodia la
informacion requerida para proyectar la respuesta. e \2““?;-

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

e Una vez la comunicacién se registre en el Soﬂware de PQRS, la Ventanilla Unica
notifica a la dependencia asignada mediante correo electronlco indicando en numero
de radicado generado.

10.3.1. Asignacion a varias dependencias o areas \

Cuando la comunicacion contenga sollcatudes L0 peticiones que correspondan a varias
dependencias o areas de la entldad , la Ventantlla Unica debera informar por correo
electronico a aquellas dependencias 0 yareas a las que se les ha asignado la comunicacion.

\\

10.3.2. Excepcion en la asig’r_la*cién de \sfoliéitudes de varios servicios de prevencion y
acompaiiamientos en eventos = . ./

Cuando la comumcacnon se refiera’a servicios de prevencion y acompafnamiento a eventos, la
solicitud se debe radlca[,umcamente a la dependencia de Operaciones, pero el correo de
notificacion se debe envugr tanto a Operaciones como a Prevencion.

ARTICULO SEXTO MODIFICAR un texto en la Descripcion de la Actividad No. 7 de la tabla del titulo 12, la

cual quedara asi’

| No.| Actividad I Descripcion de la Actividad

| Responsable| Registros |
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No.| Actividad Descripcién de fa Actividad Responsable| Registros
La dependencia responsable envia la
respuesta al solicitante dirigiéndola al correo
que éste haya suministrado.
— Correo
. Si la comunicacion contiene varias petncnones y |Persona electronico
Enviodela |:
a cada una de ellas les correspondan | responsable |{de
7 [respuesta al .
) dlferentes terminos de respuesta, al |de enviar la|respuesta
interesado , o
peticionario se le podra contestar mediante | respuesta. aI
:respuestas parciales en diferentes tiempos 'tnteresado
bajo el mismo radicado. En el “asunto” de cada
respuesta se debe escribir: “Respuesta parcual
a su solicitud de radicado No. #HHHHHHHE! \\\
Y 7
. , . A
ARTICULO SEPTIMO. ADICIONAR los numerales 2), 3), 5) y 7).y el subtitulo 13.1 al titulo 13, el cual
quedara asi: N

13. TRATAMIENTO DE LAS RESPUESTAS EN Ef§OFTWARE DE PQRS

La gestion de las comunicaciones consta de chpponentes uno tecnolégico (el software) y
otro manual (externo al software), lo que S|gmf ca que no todas las acciones realizadas a una
PQRS quedan registradas en el so_ftx@re en tiempo 'real.

Por ello, la o las dependencias amgnadas deben gestionar la respuesta y cierre de la solicitud
directamente en el mencmn?’do software’ de PQRS.

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

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

2. Q?s‘?)'uesta 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. El “CIERRE PARCIAL" se generara cuando hay varias dependencias o areas
asignadas y sélo 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’.
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Grafica No. 1. Pantallazo de la opcion para cargar la respuesta y cerrar una PQRS

i H o } 5

7

RespondedOevolverBliminar

Observacion: Adjuntar Docurmento da Rﬁspﬁeﬁs

. Diascrinelin 4 bt Rassesta f Odsamvacionss e Dovohida! Conarvaciones
+ el Elminacion '

jﬁmmar Asignacion y Cerrar solicitud (Esto s existe uma respuests por otra Dependencia y ya no #¢ necesaria la respuests de fa otra asignocidn)
Selecciondr Asignacion. ™

Fecha Dependencia frea Funcionario

f WAYNZI0E — NiA NA

E
5. Por ninguna razén Se. debe seleccionar el check box que esta antes de la frase
*Eliminar Asignacion y j Cerrar solicitud” :
&'s. .
6. En los casos en que se reqwera adjuntar un documento anexo, se debe usar la opcion
“‘Adjuntar Documento de Respuesta’.
7. Esde: caractergobhgatono 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 opcion “Responder”.
R | o
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 ningln tipo de respuesta al solicitante o peticionario.

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
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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". , |

ARTICULO OCTAVO. MODIFIQUESE el titulo 15, el cual quedara asi:

15. TRATAMIENTO A LAS COMUNICACIONES INTERNAS

Por ello, para su tratamiento se debe tener en cuenta las 3|gu1entes md:camones y
. orientaciones: - :

N

15.1 Radicacion de las comunicaciones remitidas por funcuonarlos y contratlstas de la
entidad RN 4

Toda comunicacién 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 algun tema en particular, el
suministro de informacion o copia de documentos la comunicacién se debe radicar en el
software de PQRS. . RN
15 2. Excepcion para la radlcacwn de Ias comumcacwnes remitidas por funcionarios y
contratistas de la entldad \ -

No se radicaran las sngwentes comumcamones remitidas por funcionarios y contratistas de la
entidad: :

. AqueILas_\fglagiorié_éila‘éwéon tramites internos entre funcionarios y/o dependencias.
. Aquellég é/olicitudes relacionadas enla 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.

3

“2-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.
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¢) Las comunicaciones realizadas entre dependencias a través de correos electronicos
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
electrénico.

e) Los Unicos correos intenos  que  deben  enviarse  al  correo
recepciondocumental@bomberosdebucaramanga.gov.co  seran  aquellos  cuyo
contenido deba ser difundido a todo el personal de la entldad ) ~it;;~\‘ P

0N

o <47
\. \.,7

f) Cada dependencia tendra la potestad de aceptar o no !as comumcamones internas
realizadas desde correos electronicos personales y! no corporatlvos
N
g) Cada dependencia tendra la potestad de aceptar 0 no documentos en fisico adjuntos
a la comunicacion interna. 2 :

ARTICULO NOVENO. MODIFICAR el titulo 16, el cual quedara aSI

16. ACCESO Y USO DEL SOFTWARE DE PQRS

%\
Bomberos de Bucaramanga tlene en uso un software de gestion de PQRS identificado por
las siglas GSC. -. :
Para su acceso y uso, la enfi&é“d é%igna usuarios, contrasefias y perfiles a los funcionarios y
contratistas de acuerdo - la dependencia a la que pertenezca, el cual permite acceder y
gestionar Ias soltcatudes que han sido registradas en el software.

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

ARTiCULO\DEQIMO. ADICIONEAR el literal b) al titulo 17, el cual quedara asi:

17. INFORMES DE PQRS

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

Adicionalmente, podra elaborar los informes que considere necesarios en las periodicidades
que lo requiera.
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Para ello, se deberan tener en cuenta las siguientes indicaciones y orientaciones:

a. Las notificaciones judiciales, las comunicaciones de caracter 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
“informaci()n exceptuada” de suministrar a terceros de conformidad cdmel parégrafo

Acceso a fa Informacion Publica. "

DECIMO PRIMERO. ADICIONAR el Anexo, el cual quedara asi:

ANEXO

CIRCULAR PA-GF-004-2022 TRAMITES INTER{OSX\&DIAS DE ENTREGA
“ B
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ARTICULO DECIMO SEGUNDO. VIGENCIA. La presente resolucion rige a partir de la fecha de
expedicion y deroga cualquier norma o disposicion que le sean contrarias.
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ARTICULO DECIMO TERCERO. Divulgar y publicar a todos los servidores publicos y contratistas de
Bomberos de Bucaramanga, asi como en la pagina web de la entidad.

ARTICULO DECIMO CUARTO. Contra la presente Resolucion no precede ningln recurso en la via

administrativa, de conformidad con lo estipulado en el inciso 3° del articulo 95 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

COMUNiQUESE Y CUMPLASE

Elaboro: Juan Manuel Lozada Riafio. Judicante A R M
Reviso: Javier Enrique Sandoval Gomez. Contrafista: de Apoyo en Habeas Data y Atencion al Ciudadano - Aspectos técnicos

Revis6: Dra. Deisy Yesenia Villamizar Cordoba; - Jefe Oficina: Asesora Juridica Aspectos juridicas:

Revist Ezequiel Suarez Villabona - Director Adm;mstratwo y Financiero
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