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RESOLUCION NUMERO ki
yoion numero 3 0 7 2R g B
POR MEDIO DEL CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE DE LAS PETICIONES,
QUEJAS, RECLAMOS, DEMANDAS, FELICITACI ES Y SOLICITUDES, DE ACCESO A
A INFORMAGION QUE SE FORMULEN A LA EWPRESA SOCIAL DEL ESTADO ESE
IMSALUD,

-

LA GERENTE DE LA EMPRESA SOCIAL DEL'ESTAD E.S.E. “/MSALUD" DEL MUNICIPIO DE
SAN JOSE DE CUCUTA

en uso de sus facultades legales y.

CONSIDERANDO:

QUE, Dentro de los objetivos generales dela empresa social del estado ESE IMSALUD; esta
ellde garantizar los mecanismos de participacién cjudadana y comunitaria establecidos por
la|Ley y la reglamentacion vigente.

QUE, Corresponde al Gerente organizar el sistema de Informacién y atencién al usuario y
delegar estas funciones especificas en un funcionaro de la E.S.E IMSALUD.

QUE, EL articulo 23 de la constitucion Politica de Colombia establece que toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetucsas a |as altoridades por motivos de interés general
o|particular y a obtener pronta respuesta dentro del término establecido en la Ley.

o

ue, El articulo 74 de la Constitucién Politica consagra que todas las personas tienen derecho
alacceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley como reservados.

Que. Madiante la Ley 1712 de 2014 "Por medio de |a cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacién Publica National y se dictan otras disposiciones” y el
Decreto 103 de 2015 "Por el cual se reglamenta pargialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan

ras disposiciones", se regulo el derecho de|acceso a la informacion publica, los
p[rqcadimientos para el ejercicio y garantia del de cho, las excepciones a la publicidad de
irpformacicrn. su adecuada publicacion y divulgacion| la recepcion y respuesta a solicitudes de

cceso a esta, su adecuada clasificacion y resenva, la elaboracién de los instrumentos de
aesthfm de informacion, asi como el seguimiento de la misma. :

i
4
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Q
1437 de 2011 "Cédigo de Procedimiento Administrati

interno y decisién de las peticiones”, las autoridades

Q}e. De conformidad con el articulo 22 de la Ley 173

lag peticiones que corresponda resolver y la manera {

buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Que, Mediante Decreto 1166 de 2016 Por &l cual se
Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decretd

del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radic

presentadas verbalmente.

Que. El Articulo 2.2.3.12.2. del Decreto 1186 de
recepcion de peticiones verbales. Todas las auto
o?aina o dependencia |a recepcion de las peticiones
presencial o no presencial.

ue, en atencion a la expedicion de las leyes 1712
necesidad de expedir un reglamento que actualice e

. Mediante la Ley 1755 de 2015 se sustituy¢ el

.

ritulo 1l "Derecho de Peticion” de la Ley
vo vy de lo Contencioso Administrativo”.

5 de 2015 "Organizacion para el tramite
reglamentaran la tramitacion interna de
4e atender las mismas para garantizar el

, adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la
 Unico Reglamentario del Sector Justicia
acion de las peticiones

2016 reza sobre Centralizacion de la
dades deberan centralizar en una sola
ue se les formulen verbalmente en forma

de 2014 y 1755 de 2015, se establece la
| tramite interno del derecho de peticién y

el acceso a la informacion en la empresa social del estado ESE IMSALUD. De acuerdo a las

normas sefialadas.

ue, por lo anterior, corresponde al Prqfesional Uni
ljider del proceso servicio de informacion y atercion al usuario (SIAU), coordinar estas
ctividades propias de la oficina SIAU de la ESE | :
lue. en mérito de lo expuesto,

RESUELVE:

TITULO

RTICULO 1. Objeto. Reglamentar el trémite y la manera de atender las peticiones, quejas,

clamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones ( QRSDF), de acceso a la informacion que
e formulen ante LA EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO ese imsalud, dentro del marco de su
ompetencia constitucional y legal, y en concordantia con lo establecido en las leyes 1712 de

@%{)14 y 1755 de 2015 y sus decretos reglamentarios.
|




CODIGQ: PA-|FECHA: iGN

W% | EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO ?
lmsuiucﬁ”%b DOG-PR-02-F-

e G ALY : E.S.EIMSALUD i 04 30-06-2018

COMUNICACIONES VERSION: 01 Pagina 2 de 11 °

A

se deberan tener en cuenta las siguientes modalidades:

1
objeto de la peticién no afecta de manera individual
por mativos de conveniencia general.

2.
pelticirén afecta, interesa o guarda relacion directa
finalidad, puede tratarse de una queja, reclamo o m

3.

RTICULO 2. Modalidades de peticion. Para efectgs del tramite de las peticiones

licitud en la que el asunto

Derecho de peticién en interés general. Esla s
directa al solicitante, sino que se hace

Derecho de peticién en interés particular. Es fa olicitud en la cual el asunto objeto de la
n el peticionario y de acuerdo con su
ifestacion.

Peticién de informacién. Tiene como objeto indagar sobre un hecho, acto o actuacion

administrativa que corresponda a la naturaleza y findlidad de la E.5.E. IMSALUD, asi como a
la solicitud de expedicion de copias o desglose de documentos que reposen en sus archivos.

4.

Peticion de formulacién de consultas. Es uella mediante la cual se somete a

consideracion de la Ese Imsalud, para su concepto, Un caso 0 asunto de su competencia.

5.

d
u

Queja. Es la manifestacion de inconformidad de una persona natural o juridica con respecto
| actuar o conducta de un servidor publico de la ESE IMSALUD y que puede repercutir en
ma investigacién disciplinario o fiscal, sequn corresponda.

6. Reclamo. Es la manifestacion de inconformidad de una persona natural o juridica sobre el
incumplimiento de alguna de Ias caracteristicas del servicio publico prestado por LA ESE
IMSALUD. -

7. Sugerencia. Es un consejo o propuesta que formula un ciudadano para el mejoramiento
de las funciones, servicios, metas y objetivos de la E.S.E. IMSALUD.

9

o o oo

_Denuncia. Es la puesta en conocimiento de una gonducta posiblemente irmegular, para que

e adelante la correspondiente investigacion penal, administrativa-sancionatoria, disciplinaria
&tico profesional.

Felicitacion: Es la manifestacién de satisfaccion realizada por una persona natural ¢

juridica por el servicio prestado por la E.S.E. IMSALUD o sus servidores.

d

RTICULO 3. Registro de peticiones. Las petjciones gue se reciban a través de los
iferentes canales de atencién, deberan registrarse en el Sistema de ventanilla de la unidad
e correspondencia enviada y recibida de la ESE IMSALUD sede administrativa.

enuncias. felicitaciones y solicitudes de acceso a |a informacién, que se reciban a través de

las diferentes correos institucionales, deben ser enyiadas de manera inmediata a la direccion

odas las comunicaciones de ciudadanos que [impliquen peticiones, guejas, reclamos,
|

¥

ectronica correc www eseimsalud.qov.co.
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Paragrafo; Las peticiones que ingresan al correo ingtitucional no deben ser gestionadas por
parte del servidor publico ¢ contratista que las recibjo, hasta tanto no hayan sido radicadas
por el Grupo de Administracién Documental, toda vez que, per no encontrarse registradas en
el Sistema de Gestién Documental, generan riesgos y

responsabilidades particulares frente al peticionario.

TITULO 1L

De las Peticiones y sp Tramite.

CAPITULO I

De la Formulacion de las Peticiones.

ARTICULD 4. Clasificacién de las peticiones. De acuerdo con su forma de presentacion y
ios utilizados, las peticiones se clasifican en:

-

| Peticiones escritas: Son las solicitudes gue Ias personas naturales o juridicas hacen por
otivos de interés general o particular de forma escyita.

=

2| Peticiones virtuales: Son las solicitudes prese adas a través de la pagina web de la ESE
IMSALUD www.eseimsalud.gov.co. dispuestas por Empresa, a través del Link, utilizando el
Imukaﬁo Gnico PRQSD de peticiones, quejas reclamos, denuncias, felicitaciones Y

licitudes de acceso a la informacion.

Peticiones telefénicas: Son aquellas formuladas por el usuario a través de cualguier mévil

telafénico, el cual debe ser Recepcionada por u funcionario de la oficina de servicio y

tencién al usuario SIAU de la sede administrativa p por el promotor siau en cada una de las
ibs sede de la ese imsalud.

4. Peticiones verbales presenciales: Son las so citudes que se presentan personaimente
an la oficina de la sede principal del SIAU, o en cada una de las IPS sedes de la.ESE
IMSALUD. a cargo del grupo de atencion al usuario.

5. Buzon de sugerencias: Son las peticiones formuladas por los usuarios y depositadas en
los buzones de sugerencias el cual el grupo de at cién al usuario debe abrir semanalmente
cada una de las ips sedes de la ESE IMSALUD
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CAPITULO I
Contenido y Tramite de las Peticiones.

AEICULD 5. Requisitos minimos de las peticiones. Toda peticion para su tramite y
presentacion debera contener:

La designacion de la autoridad a la que s dirige.
Fecha y Hora en que sucedieron los hechos.
Tipo de peticién determinando si es escrita, Verbal, personal.
La |.P.S. donde sucedieron los hechos
Los nombres y ape!lido's completos del solicitante indicando su documento de

_identidad y de la direccion donde recibira| correspondencia. El peticionario podra
agregar la direccion electrénica como mecanismo para agilizar el tramite.

6 El motivo de la peticién indicando el Area de|salud donde se origino.

Descripcion de las razones en que fundamenta su peticion.

8 La relacién de los réquisitos exigidos por [la ley y de los documentos que desee

presentar como soporte y/o prueba para iniclar el tramite.

9 La firma del peticionario. -

10.  La Firma del Servidor Publico que recepciong la PQRSDF

EnD s o0

-.“I

escritas. Las peticiones escritas seran
i6n Documental a través de la ventanilla
ireccionada seguidamente al Profesional
oceso siau de la sede administrativa para

cibidas y radicadas por el Grupo de Administra
nica de correspondencia o SIEDOC. El cual sera
niversitario en participacion comunitaria lider del
u correspondiente resolucion.

}tiﬂuloﬁ. Recepcion y tramite de las peticion
:

eniendo en cuenta la eficiencia administrativa, sg consultara al ciudadano que impetra la
ticion si la respuesta a su solicitud puede ser remitida por medio electrénico, para lo cual el
rupo de Administracién Documental a través de|la ventanilla Gnica de correspondencia o
|IEDOC. evidenciara la manifestacién del ciudadano.

ncargado de recibir, clasificar, radicar y direccionar a las dependencias las peticiones

escritas, de acuerdo con su competencia.

&

? Profesional Universitario en participacion comunitaria y lider del proceso siau sera el
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Afticulo 7. Constancia de recibo de peticiones escritas. Las peticiones escritas deberan
presentarse en original y una copia debidamente foliada. Una vez radicadas, |a copia sera
devuelta al interesado con anatacion de la fecha y hora de recibo, numero de radicacion
respectivo y dependencia a |2 cual fue direccionada

rticulo 8. Recepcion y tramite de las peticiones virtuales. El Grupo de Atencion

al Usuario a través de la oficina SIAU. sera el encargado de recibir, registrar y remitir las
eticiones virtuales a las dependencias o entidades gue tengan competencia para resolverlas.
na vez recibida la peticion, se acusara el recibo |de ésta al interesado a través de correo
lectrénico.

rticulo 9. Recepcién y tramite de las peticiones verbales. El Grupo de Atencion

| Usuario atendera a las personas gue acudan al punto de atencion de 12 ESE IMSALUD,
%icina sIAU. sede administrativa o en cada uno dellos siau en las IPS sedes. Se podra exigir
la presentacion de la peticion de forma escrita cuando por la

complejidad de la misma no sea posible resolverla directamente y de forma verbal por el Grupo
de Atencion al Usuario, en la oficina SIAU para lo cpal, se pondra a disposicion del interesado,
sin costo alguno, formulario que permitan su diligenciamiento, los cuales, a su vez, deberan
ser radicados por el peticionario en &l Grupo de Administracion Documental a través de la
ventanilla Gnica de correspondencia o SIEDOC con &l fin de que las mismas reciban el tramite
sefialado en el articulo 6 "Recepcion y tramite de las peticiones escritas” de la presente
resolucion, o, si el peticionario asi lo solicita, |el servidor publico del siau, apoyara el
diligenciamiento virtual de & peticion respectiva. ;

Se dejara constancia de la radicacion de la peticion verbal, garantizando al Usuario [a
recepcion de la solicitud al interior de la ESE IMSALUD.

La constancia debera contener como minimo, los datos establecidos en el articulo 5 de la
presente resolucion

Articulo 10. Peticiones en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia. Los Usuarios
que hablen en una lengua nativa o un dialectdl oficial de Colombia podran presentar sus
peticiones por cualguiera de los canales habilitados por la ESE IMSALUD, en su lengua o
dialecte.

Cuando este tipo de peticiones se realicen de manera verbal, seran grabadas por el
fservidcnr publico que la recepcione en cualquier medio tecnolégico o electronico, con
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fin de proceder a su posterior traduccion y respue ta.

L

Articulo 11. Horario de atencién personal al pablico E! horario de atencion personal al
publico y de recepcion de correspondencia sera en dias habiles de lunes a viernes, en &l
harario de 7:00 am. a 11:30am y de 2:00 pm a 6:00pm en la oficina del siau sede
administrativa o en la unidad de correspondencia veptanilla unica SIEDOP.

Paragrafo. E| horario de atencién al publico en las [IPS sedes se fijaré en cartelera ubicada
an un sitio visible a la entrada principal.

iculo 12. Desistimiento de la PQRSD: De co rmidad con lo establecido en el articulo

17 "Peticiones incompletas y desistimiento tacito" de la Ley 1755 de 2015, el servidor pablico

designado para dar respuesta, que constate que la peticion radicada esta incompleta o que el
pEticionario debe realizar una gestién de tramite adicional a

|

sl cargo, necesaria para adoptar una decision de ondo, requerira al peticionario dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término
aximo de un (1) mes. El requerimiento realizado pgr la ESE IMSALUD suspende los términos

stablecidos para la respuesta.
na vez el interesado aporte los documentos 0 informes requeridos, se reactivara el

término para resolver |a peticion a partir del dia siguiente de la radicacion de los mismos.
n el caso que el peticionario no remita los documentos requeridos se entendera que

a desistido de su solicitud o de la actuacion, salve que antes de vencer el plazo concedido
olicite prérroga hasta por un términe igual. _
L . sin que el peticionario haya cumplido el
ite decretara el desistimiento y el archivo
Jial expediente, mediante acto administrativo motivado, que
e notificara personalmente, contra el cual unicamente procede recurso de reposicion,
Ln perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
fleno de los requisitos legales. ;

encidos los términos establecidos en este articul

rticulo 13. Falta de competencia de la ESE | SALUD. Si la dependencia encargada de
ecepcionar |a peticion o a quienes se les haya remitido para resolverla, no son competentes,
as mismas deben informar al profesional Universitario en participacién comunitaria lider del
roceso siau de manera inmediata a la recepcion de la peticién escrita o virtual, t&rmino dentro
Ee1 cual. se remitira la peticién a |a dependencia o stitucion externa competente y se enviara
opia del oficio remisorio al peticionario.

rticulo 14. Publicacién de Gnica respuesta. Cuando mas de cinco (5) usuarios formulen
eticiones de informacion anélogas, |a dependencia competente para resolver la peticion
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brindar mayor informacion y grientacién.

rticulo 15. Peticiones anonimas. Las peticion
cualquier otra peticion, se remitir

4n a la depengenci

snsolidara una Unica respuesta, 1a cual deberéa remitirse al Grupo de Atencién al usuario para

anénimas, surtiran el mismo tramite de
a competente para su respuesta,

eviamente registrada esta actuacion en el Sistema de Gestion Documental — SIEDOC de
la ESE Imsalud, con el fin de realizar el seguimientg a

icha solicitud. En el Link del SIAU publicara en su|pagina Web www.eseimsalud.qov.co. las

respuestas a

i sa utilicen amenazas,

jesobligantes, en las que

neticionario de manera motivada.

TITULO

Peticion de Informacion.

Articulo 17. Acceso a la informacion. Para efed

rticulo 16. Peticiones irrespetuosas © reite
esolver la peticion, podran rechazar aquellas qu

“rovocaciones, entre otros. La decision que re

las peticiones catalogadas como andnimas.

rativas. Las personas designadas- para
& contengan expresiones irrespetuosas 0
mproperios, insultos, ofensas, afrentas ©
chace la peticion debera nofificarse al

Respecto de las peticiones reiterativas ya rasuemls. la ESE IMSALUD, podréa remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que s€ trate de derec
hubieren negado por nNo acreditar requisitos, siemj

os imprescriptibles, o de peticiones que se
bre gue en la nueva peticion se subsane.

Reglas especiales para algunas modalidades de peticion.

CAPITULD 1.

tos de facilitar el acceso a la informacién de

de su pagina Web: www eseimsalud.qov.co. |
servicios, procedimientos y funcionamiento, trata
con acceso a la informacion publica clasificada

Paragrafo. Las dependencias responsables d
suministrar la informacién a la dependencia er

&

mayor interés para la comunidad, la ESE IMSALUD pondré a disposicion del publico a traves

documentacion respecto a la estructura,
dose de derechos de peticion relacionados
reservada, se dara aplicacién a lo normado

en la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 103 de 2015%.

los asuntos antes relacionados deberan

cargada de su publicacion ¥y actualizacion.
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aticulos 65 "Deber de publicacion de los actos
si

De la ESE IMSALUD

DL los términos para resolver las peticiones.

Articulo 18. Términos de respuesta. De conformi
modal
o a la observancia de los siguientes terminos,

2015" Términos para resolver las distintas
stintas modalidades de peticién estara sujet

d
Iis cuales. con excepcién de aquellos de naturalez

ntaran a partir del dia siguiente a la fecha de rgcepcion

dministrativa de la ESE IMSALUD, asi:

. Por regla general y salvo norma legal especial,
quince (15) dias habiles siguientes a la recepcio

TiTULO IV

administrativos de caracter general” y

iguientes de la Ley 1437 de 2011, a través de |las dependencias

ad con el articulo 14 de la Ley 1755 de
dades de peticiones”, el tramite de las

judicial, se

de la peticion en la oficina sede

as peticiones se resolveran dentro de los

n de la misma,

) Terminos establecidos de forma especial para d
a) Las peticiones que se re
dentro de los diez (10) dias habiles siguient

efecto establezca la normativa vigente o de
habiles siguientes a su radicacion;

siguientes a su radicacion;

por escrito al interesado, antes del vencimiento d
vez, sefialar el término estimado en que se darare
del previsto en el presente articulo para

gcada madalidad.

terminadas peticiones:

alicen con el proppsito de obtener documentos como copias
de expedientes, copias de certificaciones, autenticacién de documentos que reposan €n
alguna de las dependencias de La ESE IMS UD se resolveran

a su radicacién.

b) Los informes solicitados por otras institucipnes externas, en los términos que para el
ro de los diez (10) dias

c) Las peticiones de consultas se resolveran dentro de los treinta (30) dias habiles

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no sea ppsible resolver o contestar las peticiones
dentro de los términos aqui sefialados, la person encargada debera informar esta situacion
}I término, expresando los motivos y a su

puesta, el cual no podré exceder del doble
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Paragrafo 2. En todo caso, cuando no se dé cumplimiento a los términos establecidos en el
presente articulo, el respectivo jefe inmediato debera, sin perjuicio de los procesos
disciplinarios a que haya lugar, compeler al servidor publico responsable para que resuelva la

peticion y dé respuesta en forma inmediata.

TITULO V

contravencion a las prohibiciones y el desconoc

Disposiciones Finales.

Articulo 19. Sancién a funcionarios. Los Servidorek Pablicos de la ESE IMSALUD gue falten
alla atencion a las peticiones, incurran en incump
C{ntﬂﬁtar. la inobservancia de los principios orientagdores de las actuaciones administrativas,

imiento de los términos para resolver o

iento de los derechos de las personas

‘dara lugar a la aplicacion del procedimiento disgiplinario que corresponda, conforme lo .

establecido en la Ley 1952 del 28 de enero 2019,

ragrafo: Las acciones disciplinarias gue deban i

encionadas seran tramitadas por la Oficina de Co
sbcial del estado ESE IMSALUD o por la Procur
ienes actuaran, con fundamento en al informe
ncargada de resolver la peticion.

niciarse en virtud de las situaciones antes
trol interno Disciplinario de esta empresa
duria segun competencia de cada uno,
que presente el jefe de la dependencia

rticulo 20. Pruebas. De conformidad con lo establecido en el articulo 40 "Pruebas" de la

ey 1437 de 2011, durante las actuaciones admini

e peticiones se podran pedir, decretar pruebas y al
speciales, de oficio 0 a peticion del interesado. Tral

strativas que tengan por objeto el tramite
egar informacién sin requisitos ni términos
sndose de procedimientos administrativos

ancionatorios se dara aplicacion a lo dispuesto en el articulo 48-"Periodo probatoric” de la

itada ley 1437 de 2011.

rticulo 21. Informes sobre PQRSDF.

) El Profesional Universitario en participacién comunitaria, como lider del procedimiento de
tramite de PQRSDF, presentara ante la Oficina de Control Interno un informe semestral
de la gestion de peticiones, quejas, reclamaos, solicitudes, demandas y felicitaciones.

) El Profesional Universitario en participaciéon gomunitaria, presentara y publicara en Ia
pagina web de la ESE IMSALUD, con corte trimestral un informe de gestion de peticiones,

quejas, reclamos, solicitudes, demandas vy

felicitaciones e informe de tiempos de

respuesta; los cuales deben discriminar la siguiente informacion minima:
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El nimero de solicitudes recibidas.
Fecha de recibido
Numero @ Radicado

Direccion del peticionario
Teléfono

N°® de ldentidad
Clasificacion de la peticion
Objeto de la peticion

©EONO oA BN

11. Fecha de respuesta

12. Funcionario que dio respuesta

13. Numero de Radicado de la respuesta
14. Observaciones

16.

rticulo 22. Aspectos no previstos. El aspecto n
lo dispuesto en la normatividad vigente que guarde relacion con el derecho de peticién y el

cceso a la informacién publica nacional.

Dada en san José de Clcuta, a los
r

Proyecto: Zscar Mario Palacio Sampedro &P
Frofesiofial universitaria (Participacion Comunitaria)

U

Articulo 23, Vigencia y derogatorias. La present
publicacion, deroga la Resolucion 306 del 1 de se

del mes d

30 ABR
s

Geranta ESE IM

N

Nombre y Apellido del peticionario o solicitante

10. Estado de |a peticién (En tramite, Se respondio, No se respondid).

resolucién rige a partir

RO GALVIS
SALUD

» previsto en esta resolucion se regira por

de la fecha de su
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San Jose de Cucuta, 23 de enero 2019

Doctora:
KATHERINE CALABRO GALVIS
GERENTE
E.S.E IMSALUD

Cordial Saludo

.eticiones, quejas, reclamos, demandas, felicit

| iy

-ual actualiza y deroga 12 RESOLUCION N° 306

Sin otro particular

Atentamente,
"’
ﬁ'_q-_r;, A
£ y 12 o I i
OSCAR MARIO b ALACIO SAMPEDRO

Profesional Universitario (Participacion Comunitas
JEFE SIAU/ESE IMSALUD

1‘? 9/l

812 O ot

~omedidamente me permito enviar la resolucion pg

nformacién que se formulen en la EMPRESA s0

Agradezco su pronta gestion, solucion y aprobaciop.

i

ia)

1AL DEL

.r el cual se reglamenta el tramite de las
ones y solicitudes, de acceso & la
ESTADO E.S.E IMSALUD la
EL 01 DE SEPTIEMBRE DEL 2000.



