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de atender las quejas para garantizar el bu

Que de acuerdo al numeral 19 del articulo
4 julio de 2021, por el articulo 265 de la L
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Que en atencién al articulo 76 de la Ley 1474
debera existir, por lo menos, una dependenci
quejas, sugerencias y reclamos que los ciu
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Que la Ley 1712 de 2014 establece directrices sobre el acceso a la informacién publica, los
procedimientos para el ejercwlo y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de
informacién.

Que el Decreto 2573 de 2014 establece los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en linea y asi contribuir al mcremento de la transparencia en la gestién publica y
promover la participacién ciudadana hamendo uso de los medios electrénicos, en
concordancia con lo dispuesto por el inciso 3{del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y el
inciso primero del articulo 1 del Decreto 019 de 2012.

Que la Resolucién 384 de 2018 reglamenta el tramite interno de peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y denuncias ante la Direccién Nacional de Bomberos de Colombia.

Que la Resolucién 218 de 2019 modifica la reglamentamén el trAmite interno de peticiones,
quejas, sugerencias, reclamo y denuncias ante la Direccién Nacional de Bomberos de
Colombia.

Que la Resolucién 245 de 2021 modifica la reglamentacién el tramite interno de peticiones,
quejas, sugerencias, reclamo y denuncias ante la Direccién Nacional de Bomberos de
Colombia.

Que, en observancia a lo anterior, se hace necesario que los funcionarios y contratistas de
la Direccién Nacional de Bomberos se sometan a la reglamentacion y términos establecidos
en la presente resolucion para garantizgr la atencion de las peticiones, quejas reclamos, y
sugerencias de manera eficaz y eficiente, en armonia con las disposiciones del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo' Contencioso Administrativo y las disposiciones
internas de la DNBC.

Que, en mérito de lo expuesto,

{
i

RESUELVE:

CAPITULO |
DISPOSICIONES’ GENERALES

ARTICULO 1. CAMPO DE APLICACION. La presente resolucién reglamenta el tramite
interno de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -PQRSD- que sean
interpuestas por la ciudadania en general, y qué, de conformidad con la ley y la misionalidad
de la Entidad, le corresponde responder a la Unidad Administrativa Especial Direccion
Nacional de Bomberos.

ARTICULO 2. OBJETO. Adoptar la modificacién de la reglaméntacién interna de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencia y denuncias, la cual se suscribe en la presente resolucién
para la correcta gestién en la atencién de las mlsmas dentro del marco de su competencia
constitucional y legal.

ARTICULO 3. OBLIGATORIEDAD. Lo :establecido enla p}esente resolucién, protocolos y
procedimientos son de obligatorio cumplimiento por todos los procesos, funcionarios y

contratistas que reciben y tramitan las PQRSD de la entidad.

ARTICULO 4. CANALES OFICIALES. |Los canales oficiales definidos por la Entidad para
la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias -PQRSD-

presentadas por la ciudadania, son los siguientes:
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Canal Presencial: Atencién directa
servidores publicos de la Entidad.

usuarios a través de las lineas telefé
donde se puede formular PQRSD de
Canal Virtual: Atencién que se prest

y comunicacién, como lo son: el ch%
de las diferentes redes sociales como:
Canal Escrito: Canal compuesto por
postal, formato PORSD y buzén de s

0
L

ARTICULO 5. DERECHOS DE LOS USUA
tiene derecho a:

1. Presentar Derechos de Peticién en cualqu;
constancia del mismo o por escrito y a
comunicacién o transferencia de datos sin n

2. Obtener informacion y orientacién acerca
las disposiciones vigentes exijan para tal efec

LT
I
3. Conocer la Informacion de la entidad que Jel

legal, y a obtener copias, a su costa, de los

—

Canal Telef6nico: Atencién que presta
ica
far
a |
| Prl nea, aplicacion de Wh
0
[ T ’é rreos electrénicos institucionales, correo
s

<

y moviles que dispong
verbal.

Tube, X e Instagram.
i
ere ncias.

ctivos documentos.

4. Conocer el estado del tramite de los Dere
Nacional de Bomberos.

!

5. Obtener respuesta oportuné, completa vy
plazos establecidos para el efecto.

6. Ser tratado con el respeto y la considerac|
y a exigir de los servidores publicos
responsabilidades.

7. A formular alegaciones y aportar docume
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o

;
|

debida a la dignidad de |

actuacién administrativa en la cual tenga int
y tenidos en cuenta por la Direccion al
interviniente cual ha sido el resultado
correspondiente.

8. Cualquier otro que le reconozca la Consti

ARTICULO 6. ATENCION PREFERENTE.
atencién especial y preferente a las persona
adolescentes, mujeres gestantes o adultos
indefension o de debilidad manifiesta de cof
Politica.

ARTICULO 7. DEBERES DE LOS USUAR

s
8
fi

La L

y la Ley vigente.

| lireccion Nacional de B
|en condicién de discapaci

ormlidad con el articulo 13

NTE LA DIRECCION.

presenten derechos de peticién ante la Dire

1. Cumplir con la Constitucién y la Ley,
absteniéndose de emplear maniobras dilato
a sabiendas, declaraciones o documentos
otras conductas.

2. Ejercer con responsabilidad sus derech

solicitudes evidentemente improcedentes.
CiC

o

3. Observar un trato respetuoso con los fun

tienen los siguientes de

ot rar conforme al princi

S€ las actuaciones, y de
| .

sos o hacer afirmaciones

—

nafios y colaboradores de

Direccién Nacional de

en sus registros y arch

|
> fondo a sus Derechos d

ersonalizada de los uUsuarios con los

Bomberos a los
esta Entidad, en

través de las tecnologias fe la Informacion

tsApp 0 a través

S ANTE LA DIRECCION. Todo usuario

e sus modalidades, verbalmente dejando
s de cualquier medio

idéneo para la

D de Peticion que

vo, salvo reserva

e Peticién presentadoi ante la Direccién

e Peticién en los

persona humana

a Direccién el cumplimiento de sus

otros elementos de priieba en cualquier
que dichos documentgs sean valorados

ta le Informe al
el procedimiento

pbmberos brindara
Had, nifios, nifas,

H es, y en general a persgnas en estado de

e [a Constitucion

Los usuarios que
beres:

bio de buena fe,
2fectuar o aportar,
temerarias, entre

en consecuencia abstenerse de reiterar

la Direccion.
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Paragrafo. El incumplimiento de estos deberes no podra ser invocado por la Direccion
Nacional de Bomberos como pretexto p:ara desconocer el derecho reclamado por el usuario.
Sin embargo, podra dar lugar a las sanciones penales, disciplinarias o de policia que sean
del caso segun la Ley.

ARTICULO 8. DEBERES DE LA DIRECCION EN LA ATENCION AL USUARIO. La
Direccion Nacional de Bomberos de Colombla los siguientes deberes con los usuarios:

1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todos los usuarios, sin distincién
alguna.

2. Atender al ptiblico de lunes a viernes en el horario establecido en la Entidad, en dias
habiles y a los usuarios que hayan ingresado a sus oficinas dentro del horario
indicado. v

3. Atender los Derechos de Petlcnﬁn dentro de los tériminos sefialados por Ia Ley, de
manera ordenada para lo cual mantendra un sistema de turnos acorde con las
necesidades del servicio y las nuevas tecnologias, sin perjuicio de lo sefialado en el
Articulo Cuarto de la presente Resolucién.

4. Hacer visible y actualizar anualmente la carta de trato digno al usuario expedida por
la Direccién donde se han especificado todos los derechos de los mismos y los
medios puestos a su disposicion para garantizarlos efectivamente.

La carta de trato digno deber4 estar a disposicion de los usuarios en la pagina web
de la Direccion.

5. Tramitar los Derechos de Petici<:5n que lleguen por cualquier canal de comunicacién
habilitado por la Direccién. :

6. Mantener a disposicion de los usuanos y permitir el uso de los canales de
comunicacién dispuestos por Dweccnén, tales como: Lineas telefénicas, correo
electrénico, pagina web, entre otros.

7. Adoptarlos nuevos medios tecnoléglcos parael trémlte y resolucion de los Derechos
de Peticion, de acuerdo con las'nuevas tecnologias.

8. Mantener permanentemente habilitado un espacio fisico en las instalaciones de la
Direccién para la atencién comoda y ordenada del pablico, asi como para la consulta
de los documentos.

9. Todos los demds que sefialen Ia Constitucion, la Ley y la presente Resolucion

ARTICULO 9. DEBER DE INFORMACION AL PUBLICO. La Direccién Nacional de
Bomberos de Colombia mantendra, a disposicion de todos los usuarios, Informacion
completa y actualizada en su pagina web y en sus instalaciones, ademas de suministrar a
través de los medios impresos, telefdnicos y tecnolégicos de que disponga, los siguientes

|
aspectos: |

1. Las normas basicas que determinan su competencia.

2. Las funciones de sus distintas dependenmas y los servicios que prestan.

3. Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las
actuaciones de los particulares f:rente a la Direccién.

4. Los actos administrativos de c'arécter general que expida y los documentos de
interés publico relativos a cada uno de ellos.

5. Informacién sobre los documentos que deban ser suministrados por los usuarios,
seguin la actuacién de que se trate

6. Las dependencias responsables segun la actuacién, su localizacién, los horarios de
trabajo y demas indicaciones que sean necesarias; para que todo usuario pueda
cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos. Asi caomo, el proceso, y el cargo
del servidor publico de la Direccién a quien debe dirigirse en caso de una queja o
reclamo. |

7. Los proyectos especificos de rqgulacidn y la informacion en que se fundamenten,
con el objeto de recibir opinionés, sugerencias o propuestas alternativas. Para el
efecto, La Direccién sefialara’ el plazo dentro del cual se podran presentar
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observaciones, de las cuales se dejg
adoptara autbnomamente la decision
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ARTICULO 10. DERECHO DE PETICION. Tpi

la Direccién Nacional de Bomberos, por mo

ejercicio del derecho de peticion consagrad

sin que sea necesario invocarlo. En ej

efrc ciq
actuaciones, se podra solicitar: el reconocirlr‘li n‘f
entidad o funcionario, que se resuelva una sit
informacién, consultar, examinar y requerif
quejas, denuncias y reclamos e interponer I
ARTICULO 11. ATENCION PRIORITARIA DE
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necesarias para conjurar dicho peligro, sin pe“' '
Si la peticion la realiza un periodista, para

o de seguridad personal esté en peligro in
la medida solicitada, La Direccién debera

preferencialmente.

ARTICULO 12. DEFINICIONES. Para efect

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
Nacional de Bomberos, entiéndase por:

Peticion: Es la peticion respetuosa elevada
de interés general o particular, solicitando el
la entidad, resolucién de una situacion juridi

Peticion de interés general: Solicitud que
hay individualizacion de todos y cada v
involucrados, sino que hace referencia a md

Peticion de interés particular: Es la solic

gistro pUblico. En todo

°
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e interés general o pa
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en la cual el asunto obj

afecta, interesa o guarda relaci6n con los in

Queja: Cuando se formula una manifestacid
relacién con una conducta que se consid
contratistas de la DNBC, en desarrollo de
Servicios.

Reclamo: Cuando se exige ante la entida

general o particular, referente a la indebida
una solicitud.

Sugerencia: Es un consejo o propuesta

mejoramiento de los servicios de la Entidad)|

eses individuales del petic

ll'\ l e protesta, descontento o

era irregular de uno o vari
SL’.IS funciones o durante la

[

formula un usuario o i
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t

d
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cion de un servicio o f:
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Denuncia: Cuando se pone en conocimier
irregular para que se adelante la correspon

deben indicar las circunstancias de tiempa
, denuncia que,

establezcan responsabilidades
correspondiente.

Peticién de documentos e informacion:
expedicion de copias que la entidad gener
ejercicio de sus funciones.

q|de la entidad una condug
ientr'eliinvestigacién disciplina
do y lugar, con el ¢

0
deLeré soportarse con el 1

Jllic tud de acceso a la Info
0
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g su juicio proteja el intg
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ursos que resulten prod
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rés general.
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rmular consultas,
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razones de salud
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bjeto de que se
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Consulta: Solicitud en la cual se busca onentacn‘m en relacién a los asuntos que concierne
a la entidad, cuya respuesta no tiene efectos juridicos directos sobre el tema a tratar, porlo
tanto, no es de obligatorio cumplimiento.

Informe a Congresistas: Peticion p’reséntada por un Senador o Representante a la
Camara, con el fin de solicitar mformacuén en ejercicio del control que corresponde
adelantar al Congreso de la Republica.

Peticién entre autoridades: Son aqueltas que se formulan directamente alfia Director(a)
Nacional de Bomberos, las provenientes de Presidencia de la Republica, Ministerios, entes
de control, Congreso ‘'de la Republica, Organismos de Socorro, actuaciones judiciales,
solicitudes de conciliaéién y demas requerimientos de autoridades judiciales.

ARTICULO 13. CONTENIDO DE LAS PETICIONES De acuerdo con lo establecido por el
articulo 16 de la Ley 1755 de 2015, las peticiones deberan contener por lo menos los
siguientes requisitos:

1. La designaci6n de la autoridad a la que se dlnge

2. Los nombres y apellldos completos del solicitante y de su representante o apoderado, si
es el caso, con mdlcacnén del documento de; identidad y de la direccién donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccién electronica.
Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estara obligada a |nd|car su direccion electrénlca

3. El objeto de la peticion. |

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacién de los requisitos exigidos:por la ley y de los documentos que desee presentar
para iniciar el tramite. | .

6. La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

Paragrafo 1°. En ningln caso podra ser rechazada la peticion por motivos de
fundamentacién inadecuada o incompleta. En este sentido, cuando la peticién no acompafie
los documentos necesarios para resol\;/erla, al momento de la recepcion y radicacion, el
servidor publico debera Informar al peticionario los documentos faltantes.

Paragrafo 2. La dependencia responsable de dar respuesta a la peticion, queja, reclamo
sugerencia, solicitud o ‘denuncia, debera examinar integralmente la peticién y, en ningtn
caso, la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no se encuentren
dentro del marco juridico vigente y que no sean necesarios para resolveria.

Paragrafo 3°. Las peticiones, quejas, reclamos; sugerencias y denuncias recibidas a través
de medios electronicos, fuera del horario establecido para la atencién al publico, se
entenderan recibidas al dia habil siguiente.
t

Paragrafo 4%, Las comunicaciones meidiante las cuales se brinde respuesta escrita a los
derechos de peticion, deberan ser fi rmalldas por el Director, el Subdirector Administrativo y
Financiero y/o el Subdirector Estratégico y de Coordinacién Bomberil, en correspondencia
a las competencias de cada uno. Ademas, seran los responsables de revisar la consistencia

y veracidad de la informacién que se entrega a los usuarios.
|

!

Paragrafo 5°. Para la radicacion de| peticiones verbales, ademas de los anteriores
requisitos expuestos en el presente articulo, la constancia debera contener los siguientes
datos: '

1. Numero de radicado asignado a la peticion.

2. Fecha y hora de recibido.

3. ldentificacién del servidor publico responsable de la recepcion de la peticion.
4. Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal.
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ARTICULO 14. PETICIONES - INCOMPLETA
autoridad constate que una peticion ya radic
realizar una gestién de tramite a su cargo, n
se requerira al peticionario dentro de los die;
para que la complete en el término maximo

esta incompleta o que el
Es ria para adoptar una d

A partir del dia siguiente en que el interesado ? 0
se reactivara el término para resolver la p t
desistido de su solicitud o de Ia actuacion cugl

antes de vencer el plazo concedido solicite p,

. Se entendera que

el requerimiento, la entidad decretara el desi
acto motivado, que se notificara personalme
de reposicidn, sin perjuicio de que la respecti
con el lleno de los requisitos legales.

ARTICULO 15. PETICIONES OSCURAS. $
objeto de la peticion esta se devolvera al inte
los diez (10) dias siguientes. En caso de no ¢
En ningtin caso se devolveran peticiones. que

ARTICULO 16. PETICIONES IRRESPETUQ
pena de rechazo.

ARTICULO 17. PETICIONES REITERATIVA
resueltas, la entidad podra remitirse a las fe
derechos imprescriptibles, o de peticiones
requisitos, siempre que en la nueva peticién

ARTICULO 18. INTERRUPCION DE LOS TE
Los términos sefialados en la presente resoluci

Vencidos los términos establecidos en este ;

———t |

N

salicitud pueda ser nueva

—_

O—=

redirse o aclararse, se arcl
=]

S. Toda peticién debe s

se hubieren negado
Ibsane.

e interrumpiran en los

1. Cuando Ia Direccién Nacional de bor
adicionales e importantes para orient r
2. Cuando la peticién, queja, reclamo, s

a respuesta.
lIlg rencia, sea presentad

término que tome el Ministerio de Cultura para realizar la tradu

T[ DESISTIMIENTO TACITO. Cuando la

beticionario deba
cisién de fondo,

(! 0) dias siguientes a la fegha de radicacion

e los documentos o informes requeridos,

| peticionario ha

dono satisfaga el requerimiento, salvo que
a hasta por un términojigual.

onrog
L{cuo sin que eI peﬂcnonaro haya cumplldo

ontra el cual Gnicament procede recurso

ente presentada

|
[:uando no se comprenda la finalidad u
sado para que la corrija oaclare dentro de

ivara la peticion.

onsideren inadecuadas|o incompletas.

er respetuosa so

.IIRespecto de peticiones reiterativas ya
estas anteriores, salvo|que se trate de

bor no acreditar

0S PARARESOLVER O CONTESTAR.

siguientes casos:

eros requiera informacién o documentos

ion del mismo,

en una lengua
nativa o dialecto diferente al oficial di olombia, la mterrupcuﬁLse dara por el
I

sqlucion.
que como oscura.

conforme al articulo 36 de la present
3. Cuando la peticién no sea clara y se ¢

ARTICULO 19. AMPLIACION DE TERMI
Interesado dentro del término legal, el resp

de inmediato esta circunstancia al interesad
sefnalando a la vez una fecha razonable en q
que no podra exceder del doble del inicialm
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015. Esta acc
el término inicial de la PQRSD asignada.

ARTICULO 20. DERECHOS DE PETICIO
Peticion analogos aquellos presentados por m
idéntico. Los derechos de peticién analo
mediante una Unica respuesta publicada en

ARTICULO 21. DESISTIMENTO O RETIR
desistir expresamente en cualquier tiempo
decision definitiva, pero la Direccidn Nacio
actuacion si la consideran necesaria para in}erés publico. En tal
resolucién motivada segun lo establecido en|el art

presando los motivos
resolvera o0 dard respu

ALOGOS. Se conside

.l Cuando no fuere posible contestar al
hle de brindar respuestal debera informar

de la demora y
esta con un plazo

rewsto de acuerdo con el paragrafo del

an Derechos de

Je diez (10) ciudadanos| cuyo objeto sea
lodréan ser atendidos gor La Direccion
jina portal web de la Entidad.

LA PETICION. Los interesados podran
5 peticiones, antes de gue se adopte la
il |del Bomberos podra continuar de oficio la

so se expedira

jculo 18 de la Ley 1755|de 2015.

Pagina7 de 13




:
l
|
|
|
I
|
i
'
|

ARTICULO 22. PETICIONES ANONIMAS. Se entiende por peticion anénima aquella que
cuenta con las siguientes caractenstlcgs i) no tiene autor definido ii) no tiene firma que la
respalde vy, iii) no sefiala un medio idéneo para surtir la notificacién. Sin perjuicio de lo
anterior, las peticiones anénimas |gualmente seran atendidas y tramitadas conforme a lo
siguiente: la notificacién se publicara durante cinco (5) dias en la pagina web de la Direccion
Nacional de Bomberos de Colombia, ein atencm‘)n a lo sefialado por el articulo 69 de la Ley

1437 de 2011. |

|
!
; !CAPITULO i
TRAMITE INTERNO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y

DENUNCIAS

I

I

|
ARTICULO 23. CENTRALIZACION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS. El ingreso de todas las PQRSD a través de los diferentes
canales de atencién en la Direccién r\;lacional de Bomberos, se centralizaran en Gestién
Atenci6n al Usuario, quien realizara la debida distribucion de las mismas a las diferentes
areas y servidores competentes de brindar su respectiva resolucién dentro de los términos

legales establecidos en la ley 1755 de 2015.

l .
ARTICULO 24. MEDIO DE PRE§ENTACION. Las peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y denuncias, se presentar'T’m verbglmente o] por_escrito por medios electronicos
o tecnoldgicos o a través de cualqui!er otro :medio idéneo para la comunicacién de los
canales institucionales contenidos en Ila presente resolucion.

ARTICULO 25. RADICACION Y TRAMITE DE PETICIONES. Los servidores publicos que
presten sus servicios en la Direccion Nacnonal de Bomberos y que reciban directamente
peticiones a través de su correo electrémco o por cualquier otro medio de atencion, deberan
remitir la misma, al Proceso de GesﬂQn Atencidn al Usuario, para que esta dependencia
proceda a realizar la verificacion de la [peticion y su respectiva radicacién en el sistema de

gestién documental.

ARTICULO 26. TERMINO GENERAL PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Las
peticiones de que trata la presente re$olucién, se resolveran o contestaran dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a Ié fecha de su recepcion, segln lo establecido en el
articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, sm pequucno de los términos especiales contemplados
en la Ley. i ‘

ARTICULO 27. FALTA DE COMPETENCIA Cuando se trate de una PQRSD que no sea
competencia de la DNBC el servidor debe informar de inmediato al interesado (si éste actiia
verbalmente), o dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion, si obré por escrito.
Dentro del mismo término debera renzxitirse la peticion al competente y enviar copia del
remisorio al peticionario sobre este actuar.

1
Si la competencia para resolver las PCl)RSD récae en la Direccién Nacional de Bomberos,
pero en otra dependencia, debe dar traslado Imotlvado al competente dentro de los cinco
(5) dias siguientes a la recepcion de Ia}a5|gna0|on del tramite, lo cual debera ser registrado
en el sistema de gestién documental dlspuesto1por la entidad. En todo caso, debera tenerse
en cuenta que el plazo con que cuenta! la Dlreccufm Nacional de Bomberos para responder
la PQRSD se contabiliza a partir del lea siguiente a la radicacion en la entidad.

En caso de no existir dependencia o s'ervidor competente para dar respuesta, dentro del

mismo término legal sefialado, se deberan comunicar por escrito al peticionario las razones
por las cuales se considera que no hay autondad competente. ‘

ARTICULO 28. TERMINOS ESPECIALES PARA TRAMITAR LAS PETICIONES. La
resolucién de las siguientes petIC|ones sera asn
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1. Las peticiones mediante los cuales se ele
Bomberos en relacién de materias a su cargad;’

dias siguientes a su recepcion.

2. Las peticiones de Interés general y partic
(15) dias siguientes a su recepcion.

DN

BC

-

na consulta a la Direc¢idon Nacional de

a L
eran resolverse dentro &e los treinta (30)

eb

fLeberén resolverse dentro de los quince

3. Las peticiones de documentos y de infor
autoridades publicas, deberan resolverse den

recepcion.

4. Las peticiones de informacién y copias o {

tras entidades o
siguientes a su

5ion provenientes de o
de los diez (10) dias|

pias de documentos dgberan resolverse

dentro de los diez (10) dias siguientes a s
respuesta al peticionario se entendera, par.
solicitud ha sido aceptada y, por consigui
entrega de la informacion o de dichos doc!
las copias o fotocopias se entregaran dentr

5. En cuanto a la solicitud de documentos p
atenderan dentro de los diez (10) dias sigui

D N0 se ha dado

ecepcion. Si en este laps
0s los efectos legales, que la respectiva
la Administracion ya ng podra negar la
bs al peticionario, y conlo consecuencia,
-“ tres (3) dias siguientes.

ite de las Camaras Legislativas, éstas se
A su radicado. (Lev 5 de 1992, art. 260).

ue corresponde adelantar al Congreso,

deberan tramitarse dentro de los cinco (5) dja
5 de 1992, art. 258) ;

7. Para las peticiones de expedicion de copias
en las dependencias de la Direccién Nacioha

diez (10) dias siguientes contados a partir dell

numero de las fotocopias, se requiera un pl |z<
informara dentro de los tres (3) dias habil S

I‘n de los Honorables Cpngresistas de la

guientes al radicado de

de Bomberos, se atende

! . . =
rai icado de la solicitud, a

siguientes, el términa en

stocopias de los expedie

yor en cuyo caso, el s

las mismas. (Ley

ntes que reposan
ran dentro de los
menos que por el
rvidor encargado
el cual va a ser

atendida la peticion y el monto que se debe

8. Respecto de los reclamos y sugerenc
Bomberos, el Proceso de Atencion al Usuari
quince (15) dias habiles siguientes a la rece
los mismos.

Paragrafo 1. La DNBC acogera las norma

a

-
L

.«

.

safjcelar para la expedicion en cada caso.

ion Nacional de
plazo maximo de
A dar respuesta a

formuladas a la Direct
Ftucional contara con un

ciéh del requerimiento, par

p

se expidan en materia te los tiempos de

q

respuesta de peticiones generales, document

con materias a cargo de la entidad.

Paragrafo 2. El proceso de Gestion Atenci@
de Gestidn de Asuntos Disciplinarios sob

IS

Informacién y las de cohsulta en relacién

o

C——

suario remitira reporte
respuestas a las PG

escrito al proceso

. RSD vencidas y

extemporaneas, con el fin de que se tomen ‘TH medidas pertinentes.

ARTICULO 29. TRAMITE PARA LAS CO|-N|S JLTAS. Para efectos del tramite de las

consultas, estas deberan responderse de'}tICJ 30) dias habiles

siguientes a su presentacion. La respuestal s dio por el que se
un ficacion o cuando

recibe, salvo cuando el peticiohario sugiera
una norma especial exija enviarla por otra fu

ARTICULO 30. TRAMITE PARA LAS PH
peticiones de por motivos de Interés general
del términe de quince (15) dias habiles s
enviara por el mismo medio por el que se
medio especifico de notificacién o cuando u
o formalidad. '

ARTICULO 31.

N

D—(Q—

TRAMITE PARA LAS
INFORMACION. Para efectos del tramite de;

sponderse dentro
La respuesta se
onario sugiera un

be, salvo cuando el petic

i

narma especial exija envigrla por otra fuente

CUMENTOS E
0s, estas deberan

SOLICITUDES DE D
olicitudes de documen
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responderse dentro del término de qu’mce (10) dias habiles siguientes a su presentacion.
La respuesta se envuaré por el mlsmo medio por el que se recibe, salvo cuando el
peticionario sugiera un medio especifi co de notificacién o cuando una norma especial exija
enviarla por otra fuente o formalidad.

ARTICULO 32, TRAMITE PARA LAS QUEJAS. Las quejas que se presenten contra los
servidores publicos de:la Entidad, deberan ser:recibidas y radicadas por el proceso Gestion
de Atencion al Ciudadano y asignadas al proceso de Gestion de Asuntos Disciplinarios,
quien determinara la apertura o no de|proceso disciplinario.en concordancia a la ley 1952
de 2019. ' |

ARTICULO 33, TRAMITE PARA LAs; SUGERENCIAS Y RECLAMOS. Para efectos del
tramite de las sugerenpnas y reclamos, estas deberan responderse dentro del término de
quince (15) dias habiles siguientes a su presentacién. Deberan ser recibidas y radicadas
por el proceso Gestion de Atencion al Ciudadano, en el sistema de informacion dispuesto
por la Entidad, y asignadas a la depencilencia correspondiente. La respuesta se enviara por
el mismo medio por el que se recibe, salvo cuando el peticionario sugiera un medio
especifico de notificacion o cuando una norma especial exija enviarla por otra fuente o
formalidad.

ARTICULO 34. TRAMITE PARA DENUNCIAS. Las denuncias que se presenten contra los
servidores publicos de la Entidad, deberan ser recibidas y radicadas por el proceso Gestion
de Atencién al Ciudadano y asignadas al proceso de Gestién de Asuntos Disciplinarios,
quien determinara la apertura o no de proceso d|50|p||nar|o en concordancia a la ley 1952
de 2019.

ARTICULO 35. RECEPCION DE LAS PETICIONES VERBALES, PRESENCIALES O
TELEFONICAS. Para la atencién presencial o via telefénica de los peticionarios, el
funcionario o contratista competente de cada dependencia o el grupo de Gestién Atencién
al Usuario, seran los encargados de chibir las peticiones por via telefonica, por medios
electrénicos, tecnoldgicos o a través de cualquier otro medio idéneo para la comunicacion
o transferencia de la voz, en el horario de atencién al publico fijado por la Entidad.

Paragrafo 1°. Si el servidor publico enc;:argado, de atender la peticion considera pertinente,
podra exigir la presentacion de la solicitud por escrito y procedera a seguir el procedimiento
sefialado en el inciso 4 del articulo 15 de la Ley 1755 de 2015. En caso que el peticionario,
decida realizar la peticion de manera' verbal, el servidor debera diligenciar el Formato
PQRSD, el cual surtira el tramite seﬁala:do en €l procedimiento interno de PQRSD.

Paragrafo 2°. No sera necesario dejar constancia, ni radicar el derecho de peticién de
informacién, cuando este consista en una simple orientacioh.

Paragrafo 3°. El proceso de Gestion Atencion al Usuario debera remitir la constancia del
radicado al correo del peticionario en un término maximo de 3 dias a partir de su radicado.

ARTICULO 36. PETICIONES VERBALES DE PERSONAS CON DIFERENTE LENGUA
AL ESPANOL. Cuando se reciba una petlmén por parte de una persona cuya lengua no
corresponda al espafiol, el servidor que recepcione la solicitud, debera dejar constancia de
ese hecho por escrito y grabara el derecho de peticién en cualquier medio tecnolégico o
electrénico, con el fin de proceder a su Traducmén con el apoyo del Ministerio de Cultura.

ARTICULO 37. RESPUESTA DE PETICIONES VERBALES. La respuesta a las peticiones
de acceso a informacion presentadas verbalmente, una vez se surta la radicacion y
constancia, deberan darse por escrito.

ARTICULO 38. ENTREGA O NOTIFICACION DE RESPUESTA A PETICIONES
VERBALES. Las respuestas a los derechos de peticion formulados de manera verbal
deberan atenderse dentro de los términos legales establecidos. Los servidores
responsables, deberan notificar las respuestas través de los mecanismos dispuestos para
ello. .
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ARTICULO 39. COSTO DE REPRODUCCION DE LA INFORMACIQ
ejercicio del derecho de peticion se solic fe:a expedicibn de copias,
reproduccion de la informacion a fravés de dios opticos, la Direc
Bomberos podra cobrar por su expedicion si 5 ohsidera pertinente. -

Para tal efecto, la Direccién le informara al
expedicion de las copias, impresiones o la r
total, dentro de un plazo de diez (10) dias h “t
del derecho de peticion. El usuario debera & ec
por la Direccion, para lo cual tendra un térm n
en que reciba la comunicacién. Una vez efe ~tL
mediante el comprobante de con5|gna0|6n e

solicitada.

Si el usuario no cancela el valor por {a exp
entendera que ha desistido de su Derecho d

ARTICULO 40. TRAMITES POR COMPETE
tramitadas por el Asesor del Despacho toda

e —Q——

1. Entes de Control,
2. Entidades pertenecientes al Sistema Nacio
3. Congreso de la Republica,

4. Entidades pertenecientes a la Rama Eje
servicios o territorialmente en los érdenes ndci
5. Ministerio Publico.

"
L,

i
|
6. Las actuaciones judiciales, solicitudes ge| c
autoridades judiciales. l
7. todas aquellas relativas a la gestion del despacho.
Paragrafo 1°. En caso de no ser competer ,:i? el Asesor del Despach

traslado de manera inmediata a la depende
proceso de Gestion Atencién al Usuario.

ARTICULO 41. SEGUIMIENTO VIRTUAL. L'r
seguimiento de las peticiones formuladas po
de Atenciodn al Usuario del portal Web Institu

1 h

CAPITl|J
DE LAS SOLICITUDES DE INFOR

ARTICULO 42. INFORMACIONES Y DOCU
de reservado los documentos sefialados por Ja
relacionados con la defensa y seguridad n CI
privacidad e intimidad de las personas |ncIu
los expedientes pensionales y demas reglstr
Entidad.

Cuando la dependencia niegue comunicar ji
tenga bajo su responsabilidad, debera notifi
legales correspondientes.

Si la persona interesada insiste en la res
enviara la documentacién correspondiente gl
lugar en donde se encuentren los documen

xad D

MA

IENTOS RESERVADOS. T

|

lu‘ rio por escrito sobre |
o

!le
tudr el
td
L3

eticiones recibidas por

| rF ara la Gestion del Ries
|

del nivel central o d

icompetente e informara

ireccién Nacional de Bom
eticionarios ante la enti

v
SION CON RESERVA L

stitucion Politica y la L
I, los que involucren |
en las hojas de vida, la
personal que obren en

cion de documentos
al interesado citando

de informacion reser
unal Administrativo con
| Tribunal sera la autori

N. Cuando en
impresiones o

ji)én Nacional de

viabilidad de la

d ccion dptica de la informacion y el valor
contados a partir de la fecha de recibo
pago en la cuenta hancaria indicada
un (1) mes contado a partir de la fecha
el pago y acreditado ante Ia Direccion,
e ‘edlra y hara entrega ée la informacion

azo indicado, se

ADEL ASESOR DEL DESPACHO. Seran

parte de:

go de Desastres,

centralizado por

e
|, departamental, muni;pal y distrital.

onciliacibn y demas requerimientos de

r, el mismo dara
de lo actuado al
neros, facilitara el
ad, en la seccidén

EGAL

ndran el caracter
y, tales como los
bs derechos a la
historia laboral y
os archivos de la

reservados, que
Jas disposiciones

yada, el servidor
jurisdiccion en el
Had que decidira,
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en Unica instancia, si se niega o se acepta, total o parcialmente la peticién formulada, dentro
de los términos establecidos en el articulo 21 de la Ley 57 de 1985 y de conformidad al
articulo 26 de la Ley 1755 de 2015. |

Paragrafo 1°. El recurso de insistencié deberd interponerse por escrito y sustentado en la
diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

ARTICULO 43. EXAMEN DE DOCUMENTOIS. El examen de documentos se hara en el
horario de atenci6n al publico y previa la autorizacion del jefe de la respectiva dependencia.
El servidor publico que autorice el examen de documentos, deberé verificar que éstos no
tengan el caracter de reservado.

ARTICULO 44, RECHAZO DE PET:ICIONES DE INFORMACION POR MOTIVO DE
RESERVA LEGAL. Tdda decisi6n que rechace la peticion de informacién o documentos
sera motivada; en donde debera indicar, en forma precisa, las disposiciones legales
pertinentes y notificarse al petlclonanoI

Contra la decisién que rechace la pet|C|6n de informacién o documentos por motivos de
reserva legal, no procede recurso alguno salvo lo previsto el marco legal vigente.

ARTICULO 45. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES, El tratamiento de los datos
personales contenidos en las petlcmnes recibidas en la Direccion Nacional de Bomberos,
se surtira conforme a las politicas establemdas por la entidad y de acuerdo con las normas
vigentes en la materia. I

CAPITULO v

REUNIONES SEGUIMIENTO A PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS SUGERENCIAS
Yj DENUNCIAS.

ARTICULO 46. SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS. Con elfin de articular acciones para el mejoramiento continuo de la entidad
en torno a la atencién de peficiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, se
realizaran reuniones semestrales con los Jefes de las dependencias de atencién al
ciudadano, planeacién y control mterno o sus delegados

Paragrafo 1°. En concordancia al articulo no. 9 del decreto 2232 de 1995, para lograr
eficiencia y eficacia del sistema, el jefe de la dependencia de atenci6n al ciudadano de la
entidad, debera atender a la coordinacion de actividades con el jefe de la unidad de quejas
y reclamos del Ministerio del Interior.

CAPITULO VI
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 47. SILENCIO NEGATIVO. Transcurridos tres (3) meses contados a partir del
dia siguiente de la recepcion de una peticion sin que se haya notificado decision que la
resuelva, se entenderé que esta es negatlva .

En los casos en que Ia ley sefiale un plazo supenor a los tres (3) meses para resolver la
peticion sin que ésta se hubiere decidido, el silencio administrativo se producira al cabo de
un (1) mes contado a partir de la fecha en que debi6 adoptarse la decision.

La ocurrencia del silencio administrativo negativo no eximira de responsabilidad a los
servidores de la Direccion Nacional de Bomberfos encargados de emitir la respuesta.

ARTICULO 48. CONFLICTOS DE INTERES. Todo servidor que deba tramitar, sustanciar y
dar respuesta a una peticion, considera que existe conflicto o se encuentra impedido por

'
i
| !
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alguna de las causales establecidas en el
declararlo dentro de los tres (3) dias siguie
motivado que debe dirigir a su superior, en ca
cualquier persona.

S—p

| recibo de la misma,
2\ no manifestarlo, podra

171

ARTICULO 49. PROCEDIMIENTOS REGUL

procedimientos administrativos regulados po
lo no previsto, se aplicaran las disposicione
siempre que no exista regulacion respect
contenidas en el Coédigo de Procedimi

en cuanto resulten compatibles.

ARTICULO 50. RECURSOS. El afectado co
puede acudir dentro de los plazos informad

solicitando madificar, adicionar, aclarar e incl ?

se decidio la peticion, teniendo en cuenta lo e
1437 de 2011.

La Direccién Nacional de Bomberos podra rec
términos legalmente establecidos o por no cu

El rechazo se hara mediante acto motivado yjs

El recurrente podra desistir del-recurso en cu

ARTICULO 51. ELABORACION Y PRESENT
Atencién al Usuario Institucional debera
Administrativa y Financiera, informes mensual
Direccion Nacional de Bomberos y el tramite s
ser publicados por el proceso de tecnologias
Entidad.

ARTICULO 52. VIGENCIA. La presente re

S POR NORMAS ES

flo 11 de la Ley 1437 de 2011, debera

mediante escrito
ser recusado por

PECIALES. Los

OIT

He’ a Ley 1755 de 2015,
c;lel

modifiquen y en la pre

S

ol H

4r el recurso por presen

!
ncedera el recurso de

orar y presentar a

{ emestrales de las POR|
frente alas mismas, los
informacion dentro del

n

expedicion y deroga expresamente la Resolu

disposiciones anteriores que le sean contraria

PUBLIQUESE, COMUN
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