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REFUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DEL INTERIOR
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DIRECCION NACIONAL DE BOMBEROS “DNBC”

RESOLUCION NUMERO N° 248 DEL 11, DE JULIO DE 2018.

“Por fa cual se modifica la Resolucidn 021 del 9 de Febrero de 2016 y se reglamenta el trintite inferno de
peticiones, quejas, sugerencias, reclameos y denuncias ante la Direccién Nacional de Bomheros de Colombia™

El Director Nacional de Bomberos en ejercicio de sus facultades constitucionales, legales y reglamentarias, en
cspecial las que le confiere el Decreto 350 de 2013, y ’

CONSIDERANDO:

Que la Ley 1575 de 20i2, Ley General de Bomberos de Colombia, establece que la gestion integral del
riesgo contra incendio, los preparativos y atencién de rescate efi todas su modalidades y la atencion de
incidentes con materiales peligrosos constituyen un servicio piblico esencial a cargo del Estado.

Que la Direccion Nacional de Bomberos es una Unidad Administrativa Especial, del orden nacional, con
personeria juridica, autonomia administrativa, financiera y patrimonio propio, adscrita al Ministerio del
interior.

Que la Constitucion Politica establece en el articulo 23 el Derecho Fundamental de Peticidn, segin el
cual toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas ante las autoridades administrativas
por motivos de interés general o particular y a obtener pronta respuesta dentro de los términos
establecidos en la Ley.

Que mediante Resolucion 396 de! 21 de Octubre de 2015, modificada por la Resolucion 021 del 09 de
Febrero de 2016, se expidié el Reglamento de tramite interno de peticiones, quejas y reclamos de la
Direccion Nacional de Bomberos, cuya base el Capitulo 1, Titulo 1T del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Que mediante Sentencia C-818 de 2011, la Corte Constitucional declard la inexequibilidad en efecto
diferido hasta el 31 de diciembre de 2014 el Capitulo 1, Titulo Il del Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

En virtud de [o anterior, el Congreso de la Republica expidio la Ley 1755 del 30 de junio de 2015 "Por
medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Que de conformidad con el articulo 22 de la Ley 1755 de 2015 “Las autoridades deben reglamentar el
irdmite interno de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para
garantizar ef buen funcionamiento de los servicios a s cargo.”

Que se hace necesario que los funcionarios de la Direccion Nacional de -Bomberos manejen el
procedimiento y términos establecidos en la presente resoluci6n para garantizar la atencién de las quejas,
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reclamos, derechos de peticion y sugerencias de manera eficaz y eficiente, en armonia con las
disposiciones del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Que el seguimiento a la atencidn de las quejas, reclamos y derechos de peticién es el instrumento que
permitird el cumplimiento de los términos legales y la adopcién de medidas para que ello sea posible.

Que la Ley 1755 de 20135, en sus articulos 13 a 33, regula las actuaciones administrativas relacionadas
con el derecho de peticion de interés general y particular, el derecho de peticidn de informaciones, el
derecho de peticion de documentacién, el derecho de formulacion de consultas, asi como las reglas
generales de presentacion, requisitos, términos y forma de resolverlos.

Que de conformidad con el inciso 3° del articulo 6 de la Ley 962 de 2005, toda persona podra presentar
peticiones, quejas, reclamaciones o recursos, mediante cualquier medio tecnoldgico o electrénico del
cual dispongan las entidades y organismos de la Administracién Publica, disposicion concordante con el
articulo 7 numeral 8 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
concernientes a los deberes de las autoridades en la atencidn al pilblico y al deber de las autoridades de
informacion al piiblico.

Que el Decreto 1413 de 2017 y Decreto 2573 de 2014 establecen los lineamientos generales de la
Estrategia de Gobiemo en linea y asi contribuir al incremento de la transparencia en la gestion pablica y
promover la participacion ciudadana haciendo 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 en mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

CAPITULO
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1. OBJETO. Adoptar la gufa interna de trdmites de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias anexo a la presente resolucion, la cual contiene lineamientos para la correcta
gestion en la atencidn de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias, dentro del marco de su
competencia constitucional y legal, en concordancia con lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015..

ARTICULO 2. OBLIGATORIEDAD. El documento aprobado mediante la presente resolucién, es de
obligatorio cumplimiento por las 4reas, servidores piblicos, colaboradores que asesoran y orientan el
Servicio Phblico de la Direccién Nacional de Bomberos.

ARTICULO 3. CANALES OFICIALES. Los canales oficiales definidos por la Entidad para la
recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias -PQRSD- presentadas por la
ciudadania son los siguientes:

*  Atencion Presencial: Punto de atencidn directa, inmediata y personalizada.

* Atencidn por Correspondencia: Corresponden a las ventanillas tinicas de radicacién ubicada en la
Direccion dispuesta a atender y recibir comunicaciones escritas presentadas por la ciudadania.
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» Atencion Telefonica: Medio de comunicacién directo con el que cuenta la ciudadania, a través del
cual puede formular verbalmente las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias -PQRSD-

* Correo Electronico: La Direccion Nacional de Bomberos dispone del correo electronico institucional:
atencionciudadano@dnbe.gov.co, el cual es administrado por la Oficina de Atencién al Usuario, a
través del cual, la ciudadania puede registrar de manera virtual y electronica sus peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias -PQRSD-

* Canal Virtual: Atencién prestada al usuario a través del Chat en linea de la pigina Web de la
Direccidén Nacional de bomberos: https://bomberos.mininterior.gov.co/

* Buzon de Sugerencias: Buzones ubicados en puntos de atencién dispuestos por la Entidad, a través

de los cuales la ciudadania puede formular por escrito las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
denuncias -PQRSD-

CAPITULO 11
DERECHOS Y DEBERES

ARTICULO 4. DERECHOS DE LOS USUARIOS ANTE LA DIRECCION. Todo usuario tiene
derecho a:

l. Presentar Derechos de Peticién en cualquiera de sus modalidades, verbalmente dejando constancia
del mismo o por escrito y a través de cualquier medio idéneo para la comunicacién o transferencia de
datos sin necesidad de apoderado.

2. Obtener informacién y orientacién acerca de los requisitos del Derecho de Peticidon que las
disposiciones vigentes exijan para tal efecto.

3. Conocer la informacion de la entidad que repose en sus registros y archivo, salvo reserva legal, y a
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.

4. Conocer el estado del tramite de los Derechos de Peticidén presentados ante Ia Direccion Nacional de
Bomberos.

5. Obtener respuesta oportuna, completa y de fondo a sus Derechos de Peticion en los plazos
establecidos para el efecto.

6. Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a 1a dignidad de la persona humana y a exigir de
los funcionarios de la Direccion el cumplimiento de sus responsabilidades.




7. A formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba en cualquier actuacién
administrativa en la cual tenga interés, a que dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta
por la Direccion al momento de decidir y que esta le informe al interviniente cual ha sido el
resultado de su participacion en el procedimiento correspondiente.

8. Cualquier otro que le reconozea la Constitucion y la Ley.

ARTICULO 5. ATENCION PREFERENTE. La Direccién Nacional de Bomberos brindar atencion
especial y preferente que requieran las personas en sitiacién de discapacidad, nifios, nifias, adolescentes,
mujeres gestantes o adultos mayores, y en general a personas en estado de indefension o de debilidad
manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la Constitucion Politica.

ARTICULO 6. DEBERES DE LOS USUARIOS ANTE LA DIRECCION. Los usuarios que
presenten derechos de peticidn ante la Direccidn tienen los siguientes deberes:

1. Cumplir con la Constitucién y la Ley, y obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de
emplear maniobras dilatorias en las actuaciones, y de efectuar o aportar, a sabiendas, declaraciones o
documentos falsos o hacer afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

2. Ejercer con responsabilidad sus derechos, y en consecuencia abstenerse de reiterar solicitudes
evidentemente improcedentes,

3. Observar un trato respetuoso con los funcionarios de la Direccion.

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

ARTICULO 7. DEBERES DE LA DIRECCION EN LA ATENCION AL USUARIO. La Direccién
Nacional de Bomberos de Colombia tiene frente a los usuarios los siguientes deberes:

I. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todos los usuarios sin distincion.

2. Atender al piblico de lunes a viernes en el horario de 9:00 a.m. a 6:00 p.m., en dias habiles y a los
usuarios que hayan ingresado a sus oficinas dentro del horario indicado.

3. Atender los Derechos de Peticion, dentro de los términos sefialados por la Ley, de manera ordenada,
para lo cual mantendrd un sistema de turnos acorde con las necesidades del servicio y las nuevas
teenologias, sin perjuicio de lo sefialado en el Articulo Cuarto de la presente Resolucion.

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 disposicién
para garantizarlos efectivamente. La carta de trato digno debera estar a disposicién de los usuarios en
la pAgina web de la Direccién.

5. Tramitar los Derechos de Peticion que lleguen por cualquier canal de comunicacién habilitado por la
Direccién.
-
6. Mantener a disposicion de los usuarios y permitir el uso de los canales de comunicacién dispuestos
por Direccion, tales como: PBX, correo electrdnico, fax, pagina web, entre otros.
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Adoptar los nuevos medios tecnoldgicos para el trdmite y resolucién de los Derechos de Peticidn, de
acuerdo con las nuevas tecnologias.

Mantener permanentemente habilitado un espacio fisico en las instalaciones de la Direccion para la
atencion cdmoda y ordenada del piblico, asi como para la consulta de los documentos.

Todos los demas que sefialen la Constitucidn, la Ley y la presente Resolucion

ARTICULO 8. 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, ademés de suministrar a través de los medios impresos, telefénicos y
tecnoldgicos de que disponga, los siguientes aspectos:

1.

2,

3.

Las normas basicas que determinan su competencia.
Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan.

Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estin sujetas las actuaciones de los
particulares frente a la Direccion.

Los actos administrativos de caricter general que expida y los documentos de interés piblico
relativos a cada uno de ellos, ‘

Informacidn sobre los documentos que deban ser suministrados por los usuarios, seglin la actuacion
de que se trate.

Las dependencias responsables segiin la actuacion, su localizacidn, los horarios de trabajo y demis
indicaciones que sean necesarias, para que todo usuario pueda cumplir sus obligaciones o ejercer sus
derechos. Asi como, la dependencia, v el cargo del funcionario de la Direccion a quien debe dirigirse
en caso de una queja o reclamo.

Los proyectos especificos de regulacién y la informacidn en que se fundamenten, con el objeto de
recibir opiniones, sugerencias o propuestas alternativas. Para el efecto, La Direccion sefialara el plazo
dentro del cual se podrdn presentar observaciones, de las cuales se dejard registro piblico. En todo
caso la Direccion adoptara auténomamente la decision que a su juicio proteja el interés general.
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CAPITULO I

PETICIONES

ARTICULO 9. DERECHO DE PETICION. Toda actuacién que inicie cualquier ciudadano ante la
Direccidén Nacional de Bomberos, por motivos de interés general o particular, implica el ejercicio del
Derecho de Peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea necesario
invocarlo, En ejercicic del Derecho de Peticion, entre otras actuaciones, se podrd solicitar: el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, que se resuelva una
situacion juridica, que se preste un servicio, pedir informacidn, consultar, examinar y requerir copias de
documentos, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer los recursos que resulten
procedentes. :

ARTICULO 10. PETICIONES. La Oficina de Atencién al Usuario de la Direccién Nacional de
Bomberos sera la dependencia encargada hacer seguimiento y de atender las dependencias dentro de los
quince {15) dias habiles siguientes a la fecha de su recibo, salvo norma legal especial, por parte de los
servidores de la Direccién. Cuando, excepeionalmente no fuere posible resolver o contestar la peticién
de fondo en el plazo antes mencionado se deberd informar asi al usuario, antes del vencimiento del
término sefalado, expresandole los motivos de la demora y sefialando la fecha en que se resolvera o se
dara respuesta, plazo que no podré exceder del doble inicialmente previsto.

ARTICULO 11. MEDIO DE PRESENTACION. Las peticiones de interés general o particular se
presentaran verbalmente o por escrito por medios electrdnicos o tecnoldgicos o a través de cualquier otro
medio idéneo para la comunicacion de los canales institucionales contenidos en la presente resolucion,

ARTICULO 12. RADICACION Y TRAMITE DE PETICIONES. Los servidores publicos que
presten sus servicios en la Direccién Nacional de Bomberos que reciban directamente via fax, por
correo, correo electronico o cualquier otro medio una peticién, deberan informar sobre la misma a la
Oficina de Atencién al Usuario y remitirla de manera inmediata al Grupo de Gestién Documental —
Correspondencia, para que esta dependencia proceda a la asignacion del nimero de radicacién v su
transferencia a la dependencia que deba dar respuesta o que en los términos establecidos en la ley den
trastade a la autoridad competente cuando de manera manifiesta no sea competencia de la Direccion
Nacional de Bomberos, o a efectuar el reparto inmediato al competente dentro de la Entidad.

De igual manera, las peticiones recibidas a través del sistema PQRSD y de manera telefénica a través de

la linea de atencién at usuario, serdn tramitadas y/o, trasladadas a la autoridad competente cuando de
manera manifiesta no sea competencia de la Direccién Nacional de Bomberos.

ARTICULO 13. DEL ASESOR DEL DESPACHO: Seran tramitadas por el Asesor del Despacho
todas las peticiones recibidas por parte de:

Entes de Control,

l.

2. Entidades pertenecientes al Sistema Nacional Para la Gestién del Riesgo de Desastres,

3. Congreso de la Repiblica,

4. Entidades pertenecientes a la Rama Ejecutiva del nivel central o descentralizado por servicios o
territorialmente en los 6rdenes nacional, departamental, municipal v distrital,

5. Ministerio Pablico,

6. Las actuaciones judiciales, solicitudes de conciliacién y demas requerimientos de autoridades
judiciales,
7. Y todas aquellas relativas a la gestion del despacho.
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Paragrafo 1°. En caso de no ser competencia del Asesor del Despacho, el mismo dara traslade de
manera inmediata a la autoridad o 4rea de la Direccién competente en los términos establecidos en la ley
e informard de lo actuado a la Oficina de Atencion al Usuario.

ARTICULO 14. PETICIONES A TRAVES DE REDES SOCIALES. Todas las peticiones que se
reciban a través de las redes sociales, serdn tramitadas directamente por cada una de las dependencias de
la Direccién Nacional de Bomberos que tengan o lleguen a tener cuentas en dichas redes y en caso de ser
procedente deberdn asignarlas al competente. El funcionario y/o contratista informard de manera
inmediata al ciudadano, el medio a través del cual puede formularlo, esto es, la Pagina Web de la entidad
correo atencionciudadano@dnbe.gov.co o remitir directamente la peticion al mencionado correo.

ARTICULO 15. RECEPCION DE LAS PETICIONES VERBALES. Para la atencion presencial o
via telefénica de los peticionarios, el funcionario competente de cada dependencia o la Oficina de
Atencién al Usuario, serdn los encargados de recibir las peticiones por via telefénica, por medios
electrénicos o tecnologicos o a través de cualquier otro medio idéneo para la comunicacién o
transferencia de la voz, sugerencias, quejas v reclamos verbales, en el horario de atencién al piblico
fijado por la Entidad.

Para las peticiones presentadas en forma verbal y/o presencial si el servidor piblico encargado de
atender la peticidén lo considera pertinente, podra exigir su presentacion por escrito y se seguird el
procedimiento sefialado en el inciso 4 del articulo 15 de la Ley 1755 de 2015. Para el efecto, pondra a
disposicién de los usuarios el formato correspondiente, si el usuario afirma no saber o no poder escribiry
pide constancia de la presentacion de su Derecho de Peticidn, el funcionario designado diligenciara el
formato antes mencionado para su respectiva radicacion. La copia del formato radicado, se entregara al
usuario con anotacion de la fecha, hora de su presentacién, nimero de radicacion y del niimero de
anexos presentados.

Pardgrafo 1° No serd necesario dejar constancia ni radicar el derecho de peticion de informacidn cuando
la respuesta al ciudadano consista en una simple orientacién del servidor pablico.

Paragrafo 2° la Oficina de 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 16. PETICIONES VERBALES DE PERSONAS CON DIFERENTE LENGUA AL
ESPANOL. Cuando se reciba una peticién por de una persona que su lengua no corresponda al Espafiol,
igualmente en esta esta peticidn se debera dejar constancia ¢ inmediatamente se enviard a radicar con el
grupo de Gestion Documental. En este caso el funcionario y/o contratista que recepcione esta solicitud
deberan dejar constancia de ese hecho y grabaran el derecho de peticion en cualquier medio tecnoldgico
o electronico, con el fin de proceder a su posterior traduccion y respuesta.
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ARTICULO 17. RESPUESTA DE PETICIONES VERBALES. La respuesta a las peticiones de
acceso a informacion presentadas verbalmente, una vez se surta la radicacion y constancia, deberd darse
por escrito.

ARTICULO 18. 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 desighacion de la autoridad a la que se dirige.

Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o apoderado, si es el caso, con
indicacién del documento de identidad y de la direccidn donde recibird correspondencia. El peticionario
podra agregar el nimero de fax o la direccion electronica. Si el peticionario es una persona privada que
deba estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a indicar su direccién electronica.

3. El objeto de la peticién.

4, Las razones en las que fundamenta su peticién.

La relacion 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°. La dependencia responsable de dar respuesta a la peticién, queja, reclamo sugerencia,
solicitud o denuncia, deberd examinar integralmente la peticidn y en ningin 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 resolverla.

Paragrafo 2°. Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias recibidas a través de medios
electrénicos, fuera del horario establecido para la atencion al piblico, se entenderan recibidas al dia habil
siguiente.

Parigrafo 3™ Las comunicaciones mediante las cuales se dé respuesta escrita a los Derechos de Peticion
deberan ser firmadas por el Director, el Subdirector Administrativo y Financiero y el Subdirector
Estratégico y de Coordinacion Bomberil en correspondencia a las competencias de cada uno. Ademas,
serd los responsables revisar la consistencia de la informacién que se entrega a los ciudadanos.

Paragrato 4°, 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 deradicado asignado a la peticién.

2. Fechay hora de recibido.

3. ldentificacion del funcionario responsable de la recepcién de la peticidn.
4. Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal,

ARTICULO 19. PETICIONES INCOMPLETAS Y DESISTIMIENTO TACITO. Cuando la
autoridad constate que una peticién ya radicada estd incompleta o que el peticionario deba realizar una
gestién de trdmite a su cargo, necesaria para adoptar una decisién de fondo, y que la actuacion pueda
continuar sin oponerse a la ley, requerird al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha
de radicacion para que fa complete en el término méaximo de un (1) mes,

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivard
el término para resolver la peticion. Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la
actuacion cuando no satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite
prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretard el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
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administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual Gnicamente procede recurso de
reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el [leno de
los requisitos legales,

ARTICULO 20. PETICIONES IRRESPETUQSAS, OSCURAS O REITERATIVAS. Toda
peticidn debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la
peticion esta 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 ningan caso se devolverdn peticiones
que se consideren inadecuadas o incompietas.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podrd remitirse a las respuestas anteriores,
salvo que se trate de. derechos imprescriptibles, o de peticiones que se hubieren negado por no acreditar
requisitos, siempre que en la nueva peticion se subsane.

ARTICULO 21. TERMINO GENERAL PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Las peticiones
de que trata [a presente Resolucidn, se resclveran o contestaran dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a la fecha de su radicacidn, segin lo establecido en el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, sin
perjuicio de los términos especiales contemplados en la Ley.

Cuando se trate de una peticién que no es competencia de la Direccidn de acuerdo con las funciones
establecidas en la ley, el funcionario deberd informar de inmediato al interesado si éste actia
verbalmente o dentro de los cinco (5) dias siguientes a la recepcion si obré por escrito. Dentro del mismo
término debera remitirse la peticion al competente y enviar copia del oficio remisorio al peticionario.

Paragrafo 1°. Cuando no fuere posible contestar al interesado dentro del término legal, la autoridad
debera informar de inmediato esta circunstancia al interesado expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez una fecha razonable en que se resolvera o dard respuesta, plazo que no podra exceder
del doble del inicialmente previsto, de acuerdo con el pardgrafo del articulo 14 de la Ley 1735 de 2615.

ARTICULO 22. ATENCION PRIORITARIA. La Direccién Nacional de Bomberos dard atencion
prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental, cuando deban ser resueltas
para evitar un perjuicto irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente la titularidad del
derecho y el riesgo de perjuicio invocados.

Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro inminente la vida o la integridad del
destinatario de la medida solicitada, La Direccidn debera adoptar de inmediato las medidas de urgencia
necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la peticién. Si la
peticion la realiza un periodista, para el gjercicio de su actividad, se tramitard preferencialmente.

ARTICULO 23. TERMINOS ESPECIALES PARA RESOLVER LAS PETICIONES. La
resolucion de las siguientes peticiones sera:
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1.- La solicitud de copias o fotocopias de documentos que reposen en la Direccién, deberd remitirse a la
dependencia que tenga a su cargo la custodia de los documentos a més tardar el dia siguiente de la
radicacion. Estas peticiones deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepeién, si
en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera para todos los efectos legales que la
solicitud ha sido aceptada y por consiguiente la Entidad no podra negar la entrega de dichos documentos
¥ como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2.- Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las diferentes dependencias de la Direccién
de acuerdo con las funciones a su cargo, deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcidn.

3.- Las solicitudes efectuadas a la Direccién Nacional de Bomberos por otra Entidad piblica serin
atendidas en un término no superior a diez (10) dias, de conformidad con lo dispuesto por el articulo 30
de la Ley 1755 de 2015,

4.- Las solicitudes de informacién que se reciban por los Congresistas deberin tramitarse dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la recepcion en la Direccion, de conformidad con lo dispuesto en el articulo
258 de la Ley 5 de 1992. :

ARTICULO 24, DERECHOS DE PETICION ANALOGOS. Se consideran Derechos de Peticion
andlogos aquellos presentados por mas de diez (10) usuarios, cuyo objeto sea idéntico. Los Derechos de
Peticion andlogos, podréan ser atendidos por La Direccion mediante una dnica respuesta publicada en un
diario de amplia circulacién nacional, la cual debera ser publicada en la pagina web de La Direccién, y
podran entregarse copias a quien lo solicite.

ARTICULO 25. COSTO DE REPRODUCCION DE LA INFORMACION. Cuando en ejercicio del
Derecho de Peticion se solicite la expedicidn de copias, impresiones o reproduccién de la informacién a
través de medios dpticos, la Direccién Nacional de Bomberos podrd cobrar por su expedicion si lo
considera pertinente de conformidad con la tarifa publicada en la pagina web de la Direccidn, la cual no
podra ser supetior al valor comercial de referencia en el mercado.

Para tal efecto, la Direccion le informaré al usuario por escrito sobre la viabilidad de la expedicion de las
copias, impresiones o la reproduccién ptica de la informacién y el valor total, dentro de un plazo de
diez (10) dias habiles contados a partir de la fecha de recibo del Derecho de Peticion. El usuario debera
efectuar el pago en la cuenta bancaria indicada por la Direccién, para lo cual tendra un término de un (1)
mes contado a partir de la fecha en que reciba la comunicacién. Una vez efectuado el pago y acreditado
ante la Direccion, mediante el comprobante de consignacién, se expedird y harad entrega de la
informacion solicitada.

Si el usuario no cancela el valor por la expedicion de las copias en el plazo indicado, se entenderd que ha
desistido de su Derecho de Peticion.

CAPITULO 1V
DE LAS SOLICITUDES DE INFORMACION

ARTICULO 26. INFORMACIONES Y DOCUMENTOS RESERVADOS. Tendrén el cardcter
de reservado los documentos sefialados por la Constitucién Politica y la Ley, tales como los relacionados
con la defensa y seguridad nacional, los que involucren los derechos a la privacidad e intimidad de las
personas incluidas en las hojas de vida, la historia laboral y los expedientes pensionales y demas
registros de personal que obren en los archivos de la Entidad.
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Cuando la dependencia que tenga bajo su responsabilidad los documentos reservados niegue la solicitud
de informacidn, asi lo sefialara al interesado, citando las disposiciones legales pertinentes.

Si la persona interesada insistiere en su peticién de informacién o de documentos ante [a Direccion, el
funcionario respectivo enviard la documentacidn correspondiente al Tribunal Administrativo con
jurisdiccidn en el lugar donde se encuentren los documentos , quien decidira en nica instancia si se
niega o se acepta, total o parcialmente , la peticién formulada, en los términos establecidos en el articulo
21 dela Ley 57 de 1985 y de conformidad al articulo 26 de la Ley 1755 de 2015.

ARTICULO 27. EXAMEN DE DOCUMENTOS. El examen de documentos se hara en el horario de
atencion al pliblico y previa la autorizacién del Jefe de la respectiva dependencia, o del servidor publico
en quien éste haya delegado dicha facultad. El servidor piblico que autorice el examen de documentos,
debera verificar que €stos no tengan el caracter de reservado.

CAPITULO V
DE LAS SUGERENCIAS, QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS

ARTICULO 28. DEFINICIONES. Para efectos de [a recepcion y tramite oportuno de las sugerencias,
quejas y reclamos que se presenten ante la Direccién Nacional de Bomberos, entiéndase por:

Sugerencia: Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucién para el mejoramiento de los
servicios de la Entidad.

Queja; Manifestacidn verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica o su
representante con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la Entidad.

Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccidn hecha por una persona natural o juridica sobre
el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por la
Entidad.

Denuncia: Es [a puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular, para que se adelante la
correspondiente  investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa- sancionatoria o ético-
profesional. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo, modo y lugar, con el objeto de
que se establezean responsabilidades

ARTICULO 29. BUZON DE SUGERENCIAS. Ademas de los otros medios habilitados por la
Entidad para la recepcion de derechos de peticion, los usuarios tanto externos como internos de la
Direccion Nacional de Bomberos cuentan con la posibilidad de expresar sus comentarios o sugerencias a
través del Buzon de Sugerencias, el cual estara habilitado en el primer piso de la Entidad.
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ARTICULO 30. TRAMITE PARA LAS SUGERENCIAS Y RECLAMOS. Para efectos del tramite
de las sugerencias y reclamos, estas deberan responderse dentro del término de quince (15) dias habiles
siguientes a su presentacion. La respuesta se enviard por el mismo medio o canal por el que se recibe,
salvo cuando una norma especial exija enviarla por otra fuente o formalidad.

ARTICULO 31. TRAMITE PARA LAS QUEJAS. Las quejas que se presenten contra los servidores
plblicos de la Entidad, deberdn tramitarse a través de Gestién de Talento Humano dependencia que
debera informar de manera inmediata al peticionario sobre su recibo e informatle sobre el trémite
aplicable a la peticion.

ARTICULO 32. TRAMITE PARA DENUNCIAS. Las denuncias que los usuarios formuien contra
funcionarios de La Direccién Nacional de Bomberos, seran recibidas por Gestion de Talento Humano o
quien haga sus veces, quien las darad a conocer al organo interno que corresponda ¢ a las autoridades
competentes.

Las denuncias que los usuarios formulen sobre actos de corrupcién realizados por funcionarios de la
Direccion Nacional de Bomberos, se tramitardn conforme a lo establecido en la Ley 190 de 1995,
Estatuto Anticorrupcion y demas normas que la modifiquen o adicionen.

CAPITULO VI
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 33. DESISTIMENTO O RETIRO DE LA PETICION. Los interesados podran desistir
expresamente en cualquier tiempo de  sus  peticiones, antes de que se adopte la decisién definitiva,
pero la Direccion Nacional de Bomberos podrid continuar de oficio la actuacién si la consideran
necesaria para el interés piblico. En tal caso se expedira resolucién motivada segin lo establecido en el
articulo 18 de [a Ley 1755 de 2015.

ARTICULO 34. PETICIONES ANONIMAS. Se entiende por peticiones andnimas aquellas que se
caracterizan por no tener autor definido o que no tienen firma que la respalde, pero que formulan una
peticion expresa ante la Direccién. Estas peticiones seran atendidas y tramitadas de acuerde con la
fundamentacion que las sustente, dentro de los limites establecidos por el articulo 81 de la Ley 962 de
2005 y se notificardn segin lo establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

ARTICULO 35. CONFLICTOS DE INTERES. Todo servidor que deba tramitar, sustanciar y dar
respuesta a una peticién y si considera que existe conflicto o se encuentra impedide por alguna de las
causales establecidas en el articulo 11 de la Ley 1437 de 2011, deberd declararlo dentro de los tres (3)
dias siguientes al recibo de la misma, mediante escrito motivado que debe dirigir a su superiot, en caso
de no manifestario, podra ser recusado por cualquier persona.

ARTICULO 36. PROCEDIMIENTOS REGULADOS POR NORMAS ESPECIALES. Los
procedimientos administrativos regulados por normas especiales se regirin por ellas y en lo no previsto,
se aplicaran las disposiciones de la Ley 1755 de 2015, y en su defecto, siempre que no exista regulacién
respecto del tema, se aplicarin las disposiciones contenidas en el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en las normas que lo sustituyan o modifiquen y en
la presente resolucion, en cuanto resulten compatibles.

ARTICULO 37. RECURSOS. El afectado con una decisién con la cual no estd de acuerdo, puede
acudir dentro de los plazos informados ante La Direccidn Nacional de Bomberos solicitando modificar,
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adicionar, aclarar e inclusive revocar el acto administrativo con el cual se decidié la peticion, teniendo en
cuenta lo establecido en el Titulo IIT Capitulo VI de la Ley 1437 de 2011,

La Direccion Nacional de Bomberos podrd rechazar el recurso por presentarse fuera de los térininos
legalmente establecidos o por no cumplir con los requisitos para su presentacion. El rechazo se hara
mediante acto motivado y se concedera el recurso de queja.

El recurrente podra desistir del recurso en cualquier tiempo.

ARTICULO 38. VIGENCIA.- La presente resolucion regird a partir de la fecha de su expedicién.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota, D.C., el once (11) de Julio de 2018.

NDA MONTENEGRO

tional de Bomberos

Proyectd: Johana Vanessa Alvarez Rodriguez
Revisd: Carlos Lépez Barrera -
Aprobé: Gennan Andrés Miranda Montencgroy ¢
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