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Resolucién N° 312 de 2018

(03 de Octubre de 2018)

“POR MEDIO DE LA CUAL SE REGLAMENTA EL TRAMITE INTERNO DE PETICIONES EN SALUD
SOGAMOSO EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO"

La Gerencia de Salud Sogamoso Empresa Social Del Estado, en uso de las facultades que legal
y constitucionalmente le han sido conferidas v,

CONSIDERANDO

Que los articulos 23y 74 de la Constitucién Politica Colombiana, sefialan que toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucién. Igualmente tfienen derecho a acceder a los
documentos publicos salvo los casos que establezca la ley.

Que la ley 734 de 2002 en su articulo 34 numeral 19 expresa que son deberes de los servidores
puUblicos competentes dictar reglamentos internos sobre los derechos de peticion.

Que el inciso 3 del articulo é de la ley 962 de 2005 dispuso que toda persona podrd presentar
peticiones, quejas, reclamaciones o recursos, mediante cualquier medio tecnoldgico o
electrénico del cual dispongan las entidades y organismos de la Administracién PUblica.

Que segun lo establecido en el decreto 2641 de 2012 por el cual se reglamenta los articulos 73 y
76 delalley 1474 de 2011 y se adopta el documento “Esfrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcion y de Afencién al Ciudadano” en cuanto a los mecanismos para mejorar |a
atencion al ciudadano (cuarto componente), se senald la necesidad de implementar y
optimizar procedimientos de atencién de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias
de acuerdo con la normatividad y procedimientos internos que soportan la entrega de trdmites
y servicios al ciudadano.

Que el Congreso de la Republica expidié la ley 1712 del 6 de marzo de 2014, con el propdsito
de regular el derecho de acceso a la informacién publica, los procedimientos para el ejercicio
y garantia del derecho y las excepciones a la publicidad de la informacidn.

Que el arficulo 22 de laley 1755 de 2015 establecio que las autoridades deberdn reglamentar la
tramitacion interna de las peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las
guejas para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

Que, salud Sogamoso ESE constituye una categoria especial de entidad pUblica descentralizada
del orden departamental, de conformidad con lo establecido en el Art.194 de la ley 100 de 1993,
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haciéndose necesaria de acuerdo con lo preceptuado en el Art.209 de Carta Politica, la
aplicacién a los principios de la funcidon administrativa.
Consecuentes con lo anterior se requiere reglamentar el tfrdmite interno de los derechos de

peticion; de conformidad con las diferentes disposiciones que sobre la materia se han expedido.
En mérito de lo expuesto,

RESUELVE:

ARTICULO 1. OBJETIVO. Reglamentar el frdmite interno de las distintas peticiones que se formulen
ante la Salud Sogamoso ESE, dentro del marco de sus competencias constitucionales y legales
a fin de garantizar una adecuada prestacién de los servicios @ su cargo.

ARTICULO 2. CONCEPTOS. Para efectos de la aplicaciéon de la presente resolucién se definen los
siguientes conceptos:

Peticién: Es toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades, lo cual implica el
ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 238 de la Constitucidon Politicq, sin
que sea necesario invocarlo.

Sugerencia: Es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién de
la entidad.

Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una
persona en relacidén con una conducta que considera iregular de uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones. '

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

ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la
falta de atencién de una solicitud.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

ARTICULO 3. TRAMITE OPORTUNO. Toda solicitud respetuosa que inicie cualquier persona ante la
entidad, implica el ejercicio del derecho de peticién consagrado en el articulo 23 de la
Constitucién Politica de Colombia, sin que sea necesario invocarlo.

Mediante el escrito respetuoso, entre ofras actuaciones, se podrd solicitar el reconocimiento de
un derecho o que se resuelva una situacién juridica, que se le preste un servicio, pedir
informacidn, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas,
denuncias, reclamos e interponer recursos.

Atendiendo a los principios de trasparencia, celeridad y coordinacién, las peticiones o
solicitudes de las diferentes autoridades judiciales y administrativas deberdn responderse dentro
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de los diez (10) dias hdbiles siguientes a su radicacién, salvo que en la comunicacién oficial se
establezca un término menor.

ARTICULO 4. CONTENIDO DE LAS PETICIONES. Acorde con lo establecido en el articulo 16 de Ia
Ley 1755 de 2015, la Ventanilla Unica de Correspondencia deberd verificar que toda peticién
que se radique contenga, por lo menos:

1. La designacién de la autoridad a la que se dirige.

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

3. El objetc 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 framite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PARAGRAFO 1. La entidad tiene |a obligacién de examinar integralmente la peticién, y en ningun
caso la estimard incompleta por falta de requisitos 0 documentos que no se encuentren dentro
del marco juridico vigente y que no sean necesarios para resolverla o que se encentren dentro
de sus archivos.

ARTICULO 5. PETICIONES INCOMPLETAS. De conformidad con el arficulo 17 de Ia Ley 1755 de
2015, y en virtud del principio de eficacia, cuando la ESE verifique o identifique que una peticién
ya radicada, se encuentra incompleta, o que el peticionario deberd reclizar una gestion de
tramite a su cargo necesaria para tomar la institucién una decision de fondo, requerird al
peticionario dentro de los diez (10) dias hébiles siguientes a la fecha de radicaciéon para gue la
tomplete o complemente, situacién que deberd realizar el peticionario en un término no mayor
aun (01) mes.

A partir del dia siguiente en que el peticionario allegue los documentos o informacién requerida,
se reactivard el término para resolver la peticién.

Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién cuando no
satisfaga el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta
por un término igual.

Vencidos los términos establecidos, sin que el peticionario haya cumplide el requerimiento, la
ESE decretard el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo
motivado, que se noftificard personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de
reposicion, sin perjuicic de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el
I_Ieno de los requisitos legales.

ARTICULO 6. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Los interesados podrdan desistir en cualquier
tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente
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presentada con el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podrdn continuar de oficio

la actuacién si la consideran necesaria por razones de interés pUblico; en tal caso expedirdn
resolucidén motivada

ARTICULO 7. PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS. Toda peticidon debe ser
respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de la
peticion esta se devolverd al interesado para que la corrija o aclare dentro de los diez (10) dias
hdbiles siguientes. En caso de no corregirse o aclararse, se archivard la peticién. En ningln caso
se devolverdn peticiones que se consideren inadecuadas o incompletas.

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

ARTICULO 8. FUNCIONARIO SIN COMPETENCIA. Si el escrito radicado en la ESE no es de su
competencia, se informard de inmediato al interesado si este actVa verbalmente, o dentro de
los cinco (5) dias hdbiles siguientes al de la recepcién, si obrd por escrito.

Dentro del término senalado remitird la peficién al competente v enviard copia del oficio
remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionarioc competente asi se lo comunicard.
Los términos para decidir o responder se contardn a partir del dia siguiente a la recepcion de la
Peticion por la entidad competente.

ARTICULO 9. TERMINO GENERAL PARA RESOLVER PETICIONES. De acuerdo al articulo14 de g ley
1755 de 2015 toda peticidon deberd resolverse dentro de los quince (15) dias hdabiles siguientes a
suU recepcion.

ARTICULO 10. TERMINOS ESPECIALES PARA RESOLVER PETICIONES. De conformidad con lo
establecido en la Ley 1755, estdn sometidas a término especial de respuesta las siguientes
peticiones:

1. Las peticiones de documentos deberdn resolverse dentro de los diez (10) dias hdbiles
siguientes a su recepcion.

Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entenderd, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya
no podrd negar la entfrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las
copias se entregardn dentro de los tres (3) dias hdbiles siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberdn resolverse denfro de los freinta (30) dias hdbiles siguientes a su
recepcion.

3. Peticiones elevadas por la poblacién desplazada deberdn resolverse dentro de los diez (10)
dias hdbiles siguientes a la fecha de recibo.
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4. Las peticiones o solicitudes provenientes de los despachos judiciales se resolverdn dentro de
los diez (10) dias hdbiles siguientes a su radicacion; salvo que en la solicitud se establezcan
términos mds cortos.

5. Acorde con lo establecido el articulo 258 de la Ley 5 de 1992, las peticiones de los Senadores
y Representantes que en ejercicio del control que corresponde adelantar al Congreso requieran,
deberdn responderse dentro de los cinco (05) dias hdbiles siguientes a su radicacion.

6. Las peticiones y solicitudes de la Contraloria General de la RepUblica, que dentro del proceso
auditor se presenten, deberdn responderse dentro de los cinco (05) dias hdbiles siguientes, segin
lo disponen las leyes 42 de 1993 (reglamentada por la resolucién 5554 de 2004) y 24 de 1992, o
segun el termino por estos definido el cual no podrd ser inferior a los cinco (05) dias hdabiles
mencionados.

PARAGRAFO 1. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos
senalados, la dependencia encargada de emitir la respuesta, deberd informar esta
circunstancia al interesado, y a la oficina de ventanilla Unica de correspondencia, antes del
vencimiento del término sefialado a través de correo electrénico, expresando los motivos de la
demora vy sefalando a la vez el plazo razonable en que se resolverd o dard respuesta a Ia
peticion, términc que no podrd exceder del doble del inicialmente previsto.

PARAGRAFO 2. La ES.E dard atencién prioritaria a las peticicnes de reconocimiento de un
derecho fundamental cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio iremediable al
peticionario, quien deberd probar sumariamente la fitularidad del derecho vy el riesgo de
perjuicio invocados.

ARTICULO 11. RADICACION Y TRAMITE DE PETICIONES. Los funcionarios, contratistas y frabajadores
en mision que presten sus servicios en la ES.E. y que reciban directamente, via fax, correo
electronico o por cualquier otro medio una peticidn, deberdn remitirla en fisico o por correo
electrénico de manera inmediata a la Oficina de Ventanilla Unica de Correspondencia, para
que ésta proceda a la radicacién y digitalizacion en el Sistema de radicaciéon de
correspondencia y postericrmente reasigne a la oficina correspondiente.

ART]CULO 12. SOLICITUDES DE COPIAS DE DOCUMENTOS: Las peticiones que contengan
solicitudes de expedicién de copias de historias Clinicas, se tramitardn de la siguiente manera:

Las solicitudes, serdn recepcionados por la oficina de ventanilla Unica de correspondencia a
traves del software de radicacion y posteriormente reasignados por correo electrénico, a la
dependencia encargada de dar respuesta, en un término no mayor a dos (02) dias hébiles
contados a partir de la fecha de recibo o radicacion, quien serd la encargada de dar trédmite a
la pefticién, proyectar respuesta de fondo en un término no mayor a tres (03) dias hébiles y pasar
a firma de gerencia quien enfregard al responsable de ventanilla Unica en el término de dos (02)
dias habiles siguientes a su recibido, para que sea enviada a fravés del medio mds idéneo al
peticionario, en un término de dos (02) dias hdbiles a partir de su recibido, de manera que
satisfaga en tiempo las inquietudes que motivaron la solicitud.
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ARTICULO 13. RADICACION Y TRAMITE DE PETICIONES DIFERENTES A SOLICITUDES DE COPIA DE
DOCUMENTOS. Los funcionarios y contratistas que presten sus servicios en la ES.E y que reciban
directamente, via fax, correo electrénico o por cualquier ofro medio una peticion, deberdn
remitirla en fisico o por correo electrénico de manera inmediata a la Oficina de ventanilla Unica
de correspondencia, para que ésta proceda a la radicacion y digitalizacion en el software de
radicacién y posteriormente previa designacion de gerencia, reasigne a la Oficina encargada
de dar respuesta, sefalando de manera puntual el tipo de peticidn y el tiempo de respuesta,
procedimiento para el cual el encargado de ventanilla contara con un término de dos (02) dias
hdbiles contados a partir de su recibo.

Dentro del término sefalado, el funcionario, lider o coordinador del proceso responsable de
proyectar la respuesta de fondo dentro del términc de cinco (05) dias hdbiles | la llevard a
gerencia junto con los anexos si fuere el caso, para firma de gerencia, posteriormente en el
término de dos (02) dias hdbiles la gerencia pasard a ventanilla Unica para su posterior envié
por el medio mds idéneo al peticionario, de manera que satisfaga en tiempo las inquietudes que
motivaron la solicitud, situacién que deberd darse dentro de los dos (02) dias hdbiles siguientes
a su recibo.

PARAGRAFO 1. En caso de presentarse una peticién, cuya proyeccién de respuesta
comprometa a varias dependencias de |la ESE, la gerencia asignara con criterio funcional las
responsabilidades, asi como el responsable que cumplird la labor de integrador, garantizando
gue se produzca una Unica respuesta en término.

PARAGRAFO 2. Los conflictos entre dependencias por la proyeccion de la respuesta de una
peticién, serdn resueltos por la Gerencia de la ESE, teniendo como fundamento los manuales de
funciones, clausulado de obligaciones y/o actividades de cada uno y la naturaleza de la
peticion.

PARAGRAFO 3. En caso de evidenciarse incompetencia para producir la respuesta por parte de
la entidad, el encargado a quien se haya derivado la peticion para proyectar respuesta,
elaborara el escrito mediante el cual se informard al peticionario la falta de competencia de la
ESE v la entidad a donde se remitird la peticidn si es que se conoce, escrito que deberd
entregarse en la Oficina de ventanilla Unica de correspondencia a mas fardar dentfro de los tres
(03) dias habiles siguientes al recibido de la misma, para que el responsable de ventanilla Unica
la reenvié bajo los pardmetros establecidos en el articulo 21 de la ley 1755 de 2015.

ARTICULO 14. ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS. La Ley 1474 de 2011 en su
articulo 76 sefald la necesidad de contar en tfoda entidad publica, por lo menos con una
dependencia encargada de recibir, framitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen cen el cumplimientc de Ia misidon de la entidad vy
en tal sentido, directamente la Oficina de Sistema de Informacién y Atencidn al Usuario - SIAU
dela ES.E. y conrespecto de las quejas presentadas en la institucién a través del formato de
buzdn, correo electréonico o verbalmente, dard el tframite establecido en el procedimiente de
SIAU para tal fin, el cual hace parte integral de la presente resolucion, proyectard y enviard al
usuario la respuesta definitiva, previa revision vy firma de la gerencia sin que la misma exceder el
término de 15 dias hdbiles .
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Con respecto a las quejas que realicen los ciudadanos y usuarios dentro del horario diario de
atencioén y recibidas por la plataforma de radicacién, la oficina de correspondencia reasignard
directamente de forma inmediata y por este mismo sistema documental, a la oficina de
Informacién y Atencién al Usuario — SIAU, quien dard el respectivo trdmite, proyeccion de
respuesta definitiva, dentro del término de cinco (05) dias hdbiles , y pasard a firma de la
gerencia para que en el término de dos (02) dias hdbiles enfregue a ventanilla Unica de
correspondencia quien en el término de dos (02) dias hdbiles enviard al usuario por el medio
mads expedito.

PARAGRAFO 2. Las quejas y denuncias contra servidores o contratitas de la ESE, deberdn
tramitarse a traves de la direccidn Administrativa y financiera (control interno disciplinario) quien
deberd informar al guejoso o denunciante sobre su recibo y el frémite a seguir.

ARTICULO 15. PETICIONES VERBALES. Para la atencién de solicitudes verbales o presenciales, sila
persona encargada de recibir la peticién lo considera necesaric podrd exigir su presentacion

por escrito y seguird el procedimiento seficlado en el inciso 4 del articulo 15 de la Ley 1755 de
2015.

PARAGRAFO 1. Las peticiones de distinto orden recibidas por medios electrénicos fuera del
horario establecido para la atencién de pUblico, se entenderan recibidas el dia hdbil siguiente.

ARTICULO 16. CERTIFICACIONES. Las certificaciones que se requieran por distintos medios
deberdan ser expedidas por el coordinador, lider o profesional responsable del proceso en donde
se encuentren ubicados los documentos que soporten la certificacién.

En razén de lo anterior, una vez radicada vy digitalizada la solicitud correspondiente, la oficina
de ventanilla Unica, previa designacion de gerencia, en el término de un (01) dia deberd
reasignarla por correo electrénico ala persona responsable para que dentro del término de dos
(02) dias hdabiles produzca la respuesta al solicitante, y entregue a ventanilla Unica de
correspondencia para que dentro de los dos dias habiles siguientes envie al usuario por el medio
mds expedito.

ARTICULO 17. DERECHO DE INFORMACION. En virtud a lo establecido en la Ley 1712 de 2014, la
entidad debera poner a disposicién de las personas interesadas la informacién necesaria para
safisfacer los intereses de los ciudadanos de manera directa o mediante medios fisicos, remotos
O de comunicacidén electrénica.

ARTICULO 18. INFORMACION Y DOCUMENTOS RESERVADOS, En cumplimiento del articulo del
articulo 24 de la Ley 1755 de 2015, tendrdn cardcter de reservado la informacion y documentos
expresamente sometidos a reserva por la Constitucion Politica de Colombia o la Ley vy en
especial:

Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las hojas
de vida, historias laborales, expedientes pensionales y demds registro de personal o informacién
de usuarios que obren en los archivos de la ESE, asi como la historia clinica y todos los
documentos que la conforman, y las grabaciones de audio o video donde se vea inmersa la
identidad del paciente.
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Los datos referentes a la informacién financiera y comercial en los términos de la Ley Estatutaria
1266 de 2008.

Los datos genéticos humanos.

Los amparados por el secreto profesional.

El cardcter reservado de una informacion o de determinados documentos, no serd oponible ¢
las autoridades judiciales, legislativas, ni a las autoridades administrativas que siendo
constitucional o legalmente competentes para ello, los soliciten para el debido gjercicio de sus
funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones vy
documentos que lleguen a conocer.

ARTICULO 19. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR MOTIVO DE RESERVA. Toda
decision que rechace la peticidén de informaciones o documentos serd motivada, indicard en
forma precisa las disposiciones legales pertinentes y deberd notificarse al peticionario. Contra la
decision que rechace la peticidn de informaciones o documentos por motivos de reserva legal
no procede recurso alguno, salve lo previsto en el articulo 26 de la Ley 1755 de 2015.

ARTICULO 20. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Si la persona interesada insiste
en su peticion de informacidén o de documentos anfe la autoridad que invoca la reserva,
corresponderd al juez administrativo decidir en Unica instancia si se niega o se acepta, total o
parcialmente la peticidn formulada.

Para ello, la ESE enviard la documentacion correspondiente al juez administrativo, el cual
decidird dentro de los diez (10) dias hdbiles siguientes. Este término se interrumpird en los
siguientes casos.

ARTICULO 21. ALCANCE DE LOS CONCEPTOS. Los conceptos emitidos por la ESE como respuestas
a peficiones realizadas en ejercicio del derecho a formular consultas no serdn de obligatorio
cumplimiento o ejecucion.

ARTICULO 22. RADICADOS DE SALIDA. Cada una de las érea a cargo de dar respuesta a los
diferentes escritos o solicitudes respetuosas radicadas en la ESE, deberdn solicitar a ventanilla
Unica de correspondencia el respectivo consecutivo o nUmero de salida, y de ninguna manera
podrd asignar un numero internoc o de su drea. Dicho numero deberd registrase el escrito de
respuesta respectivamente.

Ninguna de las respuestas generadas a las diferentes solicitudes radicadas podré remitirse por
otro medio diferente al de ventanilla Unica de correspondencia.

Todas y cada una de las respuestas generadas con ocasién de los derechos de peticion
radicados (solicitudes respetuosas), deberdn ser firmadas por gerencia.

ARTICULO 23. SANCIONES. La falta de respuesta a las peticiones o el incumplimiento de los
términos para resolver asi como la contravencién a las prohibiciones y la violacién de los
derechos de las personas, constituyen falta gravisima para el servidor publico y dard lugar ¢ las
sanciones correspondientes de acuerdo con la ley disciplinaria.
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Respecto de los contratistas y de acuerdo a las obligaciones del contrato, quien incurra en la
falta de respuesta a las peticiones o el incumplimiento de los términos para resolver, luego de
dar aplicacién al debido proceso, serd sancionado con la imposicidén de multa y en caso de
reincidir, serd causal de terminacién del contrato hasta el punto de hacer efectivas las garantias
del mismo.

ARTICULO 24. INFORME MENSUAL: el responsable de ventanilla Unica de correspondencia
deberd presentar ante la gerencia, y dentro de los primeros cinco (05) dias hdbiles, un informe
mensual en documento Excel; que contenga como minimo, el nimero de solicitudes atendidas,
el nimero de respuestas contestadas de forma positiva v de forma negativa, radicado de la
peticion, fecha de radicacion y fecha de respuesta, radicado de oficio de respuesta. Lo anterior
para conocimiento y acciones a que haya lugar.

ARTICULO 25. AJUSTES AL PROCEDIMIENTO INTERNO. En razén a los cambios introducidos al
procedimiento interno de tramite

ARTICULO 26. VIGENCIA. La presente resolucién rige a partir de su fecha de expedicién y deroga

la resolucion 071 de 2014, 143 de 2015 y las demas disposiciones que le sean confrarias.

Dada en Sogamoso a los tres (03) dias del mes de octubre de 2018.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

fb} AE - -
DIANA CATALINA DELGADO JIMENEZ

Gerente
Proyectd: Leidy inez Torres
P.U Contratacion

Reviséd: Triana & llidge
Asesor Juridico

Carrera 9 N° 11-74 Sogamoso - Boyacd. Tel (038) 7720304
Nit. 826.000.923-1
hitp://www .saludsogamoso.gov.co



