g

. ESE Salod 2%
*‘ _dgl.Tundqmu |

o ~ MUNICIPIO DE DUITAMA |
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO SALUD DEL TUNDAMA

Resoluciéon N° 920 de 2025
(30 de octubre de 2025)

“Por medio de la cual se édopta el Tramite Inferno de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias — PQRSD de Ia E.S.E. Salud del Tundama”

LA GERENTE DE LA E.S.E. SALUD DEL TUNDAMA,

en ejercicio de sus facultades legales y estatutarias, en especial las conferidas por la Ley 1438
de 2011, la Ley 1755 de 2015, la Ley 1437.de 2011, la Ley 1712 de 2014, el Decreto 780 de
: 2016 y demas normas concordantes,

CONSIDERANDO:

Que el‘articulo 23 de la Constitucién Politica reconoce a.toda persona el derecho fundamental a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motives de interés general o particular y
|| & obtener pronta resolucin.. o : . '

Que el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — CPACA,
contenido en la Ley 1437 de 2011 y sustituido parciaimente por la Ley 1755 de 2015, reguia
integramente el derecho fundamental de peticién, precisando que toda actuacion ante las
autoridades constituye ejercicio de dicho derecho.

Que la Ley 1755 de 2015 “Por medio de fa cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién y
se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrative”, sefiala que toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades
implica &l ejercicio del derecho de peticién constitucional, derecho que es gratuito y puede
realizarse sin necesidad de representacién a través de abogado o de persona mayor, cuando se
trate de menores. Por medio de este se podra solicitar el reconocimiento de un derecho, ia
intervencion de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, 1a prestacién
de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos. o

Que la Ley 1712 de 2014, “Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Pblica Nacional”, dispone que foda entidad pablica debe garantizar el acceso a la informacion,
establecer canales de atencion y definir procedimientos de respuesta, salvo las excepciones
legalmente establecidas.

Que el Decreto 1166 de 2016 "Por ¢f cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decrefo 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia y del
Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente". i o

Que es deber de todas las entidades publicas, y en particular de la E.S.E. Salud del Tundama,
garantizar la atencién oportuna, eficaz y respetuosa de las PQRSD, observando los principios de
eficacia, economia, -celeridad, imparcialidad, publicidad, transparencia, responsabilidad v
participacién ciudadana. '

Que resulta necesario adoptar un iramite interno unificado que defina responsabilidades,
términos, canales y protocolos claros para la recepcion, andlisis, traslado, respuesta,
seguimiento y cierre de las PQRSD, con el fin de prevenir riesgos juridicos y disciplinarios y
fortalecer la confianza ciudadana.
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| Que se hace necesario que el trimite interno establezca lineamienios, responsabilidades, 3
canales de atencion, términos y protocolos para la recepcién, andlisis, trasiada, respuesta y |
[ seguimiento de las PQRSD, con el fin de garantizar el ejercicio de! derecho fundamental de f

| peticion y cumpli la nomatividad vigente.

En marito de lo expuesto, :
g RESUELVE: . :

i ARTICULO PRIMERO. — OBJETO. ADOPTAR el Tramite intemo de Peticiones, Quejas, |
| Reclamos, Sugerencias y Denuncias, que sear radicadas en la E.S.E Salud de! Tundama a
! través de los distintos canales de atencion, siguiendo los lineamientos, competencias, términos, §
canaies de atencién, procedimientos y responsabilidades garantizando los derechos de los

ciudadanos, dentro del marco legal vigente.

| ARTICULO SEGUNDO. - ALCANCE. E! presente tramite sera de obligatoric cumplimiento para
tadaos los servidores publicos, colaboradores, contratistas y dependencias de la E.S E. Salud det 1

! Tundama que intervengan directa o indirectamente en la recepcidn, gestion, respuesta, trastado §

Y seguimiento de las PQRSD, cualquiera sea el canal de ingresoc. ‘

ARTICULO TERCERO. — DEFINICIONES. Para efectos de esta resolucién, se adoptan las [}
siguientes definiciones: ‘ f

I PQRSD: Acronimo de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias. i

|
| Accién de Tutela: Mecanismo constitucional para la proteccion inmediata de derechos |
{ fundamentales cuando estos resuiten vulnerados o amenazados. |

| peticién: Solicitud verbal, escrita o electrénica presentada por persona natural o juridica para [
| obtener una respuesta de Ia entidad. o : |

| Peticion de Interés Particular: Solicita un pronunciamiento relacionado con una situacién propia |
del peticionario (ej. historia clinica, laboral). - ' ' ' ‘

Peticién de Interés General: Se formula sobre una situacion que afecta o interesa a una |
colectividad o grupo poblacional. _ R |
: _ l'

Consulta: Solicitud para que la entidad ernita un concepto juridico, técnico o administrative sobre
asuntos de su competencia. ‘ i
Queja: Manifestacion de inconformidad respecto de la conducta irregular de un servidor plblico !.
o colaborador en el ejercicio de sus funciones. !3

Reclamo: Inconformidad originada en la prestacién del servicio o en la actuacion administrativa |
de la entidad. "

Sugerencia: Propuesta del ciudadano tendiente a mejorar servicios, tramites o atencion.

Denqncia: Pue,tsta en conocimiento de una conducta presuntamente irregular con identificacién
de circunstancias de tiempo, modo y lugar, reiacionada con posibles actos de corrupcion
presuntamente cometidos por servidores pblicos de ta ESE Salud del Tundama.

Atencién Prioritaria: Se da a peficiones de reconocimiento de derechos fundamentales para
evitar perjuicios irremediables.

Solicitud de Informacién y/o Documentos: Requerimiento presentado para acceder a
informacion piiblica o a copias de documentos.

Informacién Pidblica: Toda informacién que los sujetos obligados generan, obtienen, adguieren
o controlan.
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Informacion Puablica Clasificada: Privada o semiprivada cuyo acceso puede ser negado (ej.
historia clinica).

Informacion Piblica Reservada: Excepcionada del acceso por afectar intereses piblicos (ej.
defensa nacionai).

ARTICULO CUARTO. - CANALES OFICIALES DE RECEPCION DE PQRSD. En cumplimiento
de lo establecido en el articulo 2.2.37.1.11. del Decreto 1083 de 2015, los canales oficiales
definidos por la E.S.E. Salud del Tundama para la recepcién de las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias, presentadas por la ciudadania son los siguientes:

1. Oficina de Atencién al Ciudadano y radicacion: Es el punto de atencién directa y
personalizada dispuesto para el ciudadano ubicado en el segundo piso de la entidad
Secretaria de Gerencia Calle 28 No. 15-120 ~ Barrio Vaticano, Duitama — Boyaca.
Horario: Lunes y viernes 7:00 2.m.—12:00 m. y 1:00 p.m.- 4:00 p.m.

Martes a jueves 7:00 a.m.—12:00 m. y 1:00 p.m.- 5:00 p.m,

. Correo institucional oficial: gerencia@saludtundama.gov.co
Portal Web: www.saludtundama.gov.co/pgrsd

. Linea telefénica y anticorrupcién: movil 310 8692442

. Servicio de informacién y Atencién al Usuario —SIAU: punto de atencion directa y
personalizada dispuesto para el usuario ubicada en el primer piso de la entidad en la
cual se recepcionan y gestionan conforme a los procedimientos institucionales internos
establecidos al igual que aquellos que se reciben a través de los buzones fisicos y
electrénicos dispuesto para ello.

Todo correo recibido en cuentas distintas debe ser reenviado inmediatamente al correo oficial
de gerencia.

ARTICULO QUINTO. — CONTENIDO MINIMO DE LAS PETICIONES. Para dar respuesta
completa y oportuna, es importante que los colaboradores verifiquen que toda peticion que se
realice a la E.S.E Salud del Tundama, contenga, por lo menos, la siguiente informacion:

Designacion de la entidad o autoridad a quien esta dirigida.

Nombres y apellidos completos del peticionario yfo de su representante legal y/o
apoderado, con indicacion de su documento de identidad y la direccidn fisica o de correo
electrénico donde quiere que se allegue la respuesta.

El objeto de la peticidn.

La exposicién de argumentos en las que se fundamenta su solicitud.

La relacién de los documentos que desee presentar como anexos para iniciar el tramite,

de ser necesario.

La E.S.E Salud del Tundama debera examinar integraimente la peticién, y en ningin caso se
estimara incompleta por falta de requisitos o cocumentos que no se encuentren dentro del marco
juridico vigente, que no sean necesarios paa resolverla o que se encuentren dentro de sus

archivos.

ARTICULO SEXTO. — TERMINOS DE RESF JESTA. Se aplicaran los términos establecidos en
la Ley 1755 de 2015, asi:

Peticiones de interés general o pai icular: Dentro de los 15 dias habiles siguientes a

su recepcion. 3y
Peticiones de informacién: Dentro e los 10 dias habiles siguientes a su recepcion.
Consultas: Dentro de los 30 dias habiles siguientes a su recepcion. o
Quejas, reclamos y sugerencias: Dentro de los 15 dias habiles siguientes a su
recepcion. 3y

. Denuncias: Dentro de los 15 dias habiles siguientes a su recepcion

Términos especiales: Existen normas espef'f,iales, como por ejemplq I_a Ley 5 de 1992 y la Ley
24 de 1992 que establecen términos diferentés para contestar las peticiones:
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Entre autoridades: Dentro de los 10 dias habiles siguientes a su recepcién. Art. 30

CPACA. N
Defensoria del Pueblo: Dentro de los 5 dias habiles siguientes a su recepcion. Art 15

Ley 24 de 1992. . .
Citaciones a debates de control politico ¥ gestién de respuesta a cuestionarios:
Dentro de los 5 dias calendario siguientes a su recepcion. Art. 249 Ley 5 de 1992.
Organos de control y fiscalia general de la Nacion: Si el organo de control establece
en la comunicacién enviada el término de respuesta, se debe realizar acorde con lo
requerido. Si no se establece un término especial, debera responderse dentro de los (10)
dfas habiles siguientes al recibido de la solicitud, esto es, aplica el término para peticiones
entre entidades.
Congresistas: Dentro de los 5 dias habiles siguientes a su recepcién. Art. 258 Ley 5 de
1982.
Habeas Data: ‘

o Consultas: 10 dias +5 de prorroga.

o Reclamos: 15 dias +8 de prorroga.
Periodistas: La ley no establece un término menor al de la regla general para responder
sus solicitudes. Sin embargo, la entidad tiene el deber de tramitar de manera preferente
esta peticion. Se subordina al derecho de turno. (Ley 1755/2015).
Contraloria General de la Reptblica, la Procuraduria General de la Nacién, Fiscalia
General de la Nacién, jueces y demas autoridades competentes: seran resueltas
atendiendo los plazos sefialados dentro de la solicitud, lo anterior conforme con lo
dispuesto en el numeral 17 del articulo 38 de la Ley 1952 de 2019, reformada por la Ley
2094 de 2021 — Cédigo General Disciplinario2- so pena de llegar a incurrir en la falta
disciplinaria contemplada en el numeral 1° del articulo 61 del Cédigo General Disciplinario
“obstaculizar en forma grave la o las investigaciones que realicen las autoridades
administrativas, jurisdiccionales o de control.” '

Cuando excepcionaimente no fuera posible resoiver la peticion en los plazos aqui sefialados, la
E_S.E Salud del Tundama, debera informar de inmediato y antes del vencimiento del término esta
| situacion al interesado, expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
adicional razonable en el que se resolvera o dara respuesta, plazo que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto, de conformidad con lo previsto en el paragrafo del articulo 14 de
la Ley 1755 de 2015. Para calcular correctamente los plazos de respuesta a las peticiones, es
necesario verificar la fecha en que estas son recibidas por laE.S.E.

Es importante tener como fecha y hora de radicacion la que se registra en el correo de Gerencia,
si fue recibido fuera del horario institucional, el término debe contarse como si se hubiese recibido
al dia siguiente.

| En caso de que una solicitud sea recibida directamente en el correo electrénico de alguin
funcionario, contratista o colaborador, debe ser enviada inmediatamente al correo de Gerencia,
con el fin de asegurar la adecuada gestion dentro de los plazos establecidos.

Es importante tener en cuenta que el término maximo para dar respuesta se debe contar a partir
del dia habil siguiente a la fecha de su recepcion en la entidad independientemente del canal.

ARTICULO SEPTIMO. — TRASLADO INTERNO DE LA PQRSD. Una vez recibida [a peticion a
través de cualquiera de los canales dispuestos para tal fin, desde Gerencia se define la tipologia
de peticion y el Proceso responsable de emitir la respuesta, para posteriormente, en el lapsc de
un (1) dia habil asignarla para su tramite, el Lider responsable verificara el contenido de la misma
y procedera a gestionarla, si la PQRSD tiene muiltiples requerimientos que deban ser atendidos
por diferentes colaboradores o proceso, la de mayor injerencia en la respuesta debera solicitar
los insumos a las demas y ser quien consolida la respuesta final.

El termino interno para la solicitud de apoyo sera definido por el area que solicita la informacion
de manera oportuna, para |0 cual el area que deba suministrar el insumo debe atenderlo.

La Unica responsable de suscribir la respuesta al peticionario es la Gerencia de la entidad, cuya
proyeccion del documento estara a cargo del Lider de Proceso responsable de la respuesta y la
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revis_ién del documento por Gestién Juridica cuando, sea necesario. El lider responsable debe
cerciorarse que la respuesta oficial se envie o notifique dentro de la oportunidad legal.

Paragrafo 1: En ningln caso, pondran suscribirse respuestas por parte de colaboradores de la
entidad sin la previa autorizacién o delegacién de la Gerencia.

Paragrafo 2: En caso de gue el Proceso a la que le fue asignada la peticion considere qgue no es
de su competencia ni de competencia de la entidad, debera hacer el traslado de competencia en
los términos del articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 que establece: “Articulo 21. Funcionario sin
competencia. Sila autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de
la recepcién, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticion al competente y
enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente
asf se lo comunicaré. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente
a fa recepcion de la Peticién por la autoridad competente.”

Paragrafo 3: Para las solicitudes interpuestas por la ciudadania a través de las redes sociales
de la entidad, el equipo de Comunicaciones debera remitir la misma via correo electrénico a
Gerencia para el tramite respectivo.

ARTICULO OCTAVO. — REMISION A GERENCIA: Las dependencias competentes deberan
atender los traslados internos de manera inmediata, aportar la informacién requerida dentro de
los términos legales y remitir las respuestas para revision juridica y firma con la antelacion
necesaria. El incumplimiento de estas obligaciones podré dar lugar a las responsabilidades
disciplinarias y contractuales a que haya lugar:

1. Atender el traslado de la PQRSD dentro del término oportuno gestionando la respuesta
con suficiente antelacién al vencimiento como quiera que la misma se debe remitir para
revision y posterior firma por parte de Gerencia. El plazo no podra exceder la mitad del
término para responder la peticién. Adicionalmente, se debera remitir la informacién o
insumos en formato Word, con el fin de poder consolidar el documento.

2. Aportar la informacién o concepto solicitado dentro del término legal, segin el tipo de
peticion.

3. Remitir a la Oficina Juridica para su revision, si es el caso, con minimo tres (3) dias
habiles antes del vencimiento del término.

4. Remitir a Gerencia para firma y envio con minimo dos (2) dias habiles antes del

vencimiento del término.

ARTICULO NOVENO: - LINEAMIENTOS ESPECIALES PARA LA ATENCION DE PQRSD.

oSituacién | Tt “Descripcién. o T Referencia
TR A e e e e yormativa s

Las peticiones que formulen verbaimente los ciudadanos
seran recibidas en la Secretaria de Gerencia y para ello, se
ha de tener en cuenta los canales de atencion presencial y
no presencial. Quien recepciona la peticion verbal orientara
al ciudadano y registraran la peticion verbal dejando
constancia de su radicado, con anotacién de los datos del
peticionario, la fecha y hora de su presentacién, nimero de Articulo
Peticiones | radicacion y clase de los documentos anexos (si aplica). 2.2.3.12.9.

verbales En caso de que la repuesta a una peticion verbal sea | Decreto 1166
suministrada en igual forma (de manera verbal), debera de 2016

dejarse constancia de ella en la respectiva radicacion,
entregando copia al peticionario. _

Una vez radicada la peticion en la E.S.E se dara el tramite
correspondiente de asignacion a la dependencia
competente para la atencién pertinente, dentro de los

términos legales.
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En caso de que la E.S.E no sea la entidad competente para
dar respuesta a la peticién, dara traslado a la entidad
correspondiente y se enviara copia de este traslado al
peticionario al correo electronico que este indique.

Las personas que hablen una lengua nativa diferente al
Castellano, idioma oficial en Colombia, podran presentar
peticiones en su lengua o dialecto, para lo cual se procedera
asi: La entidad mediante mecanismos electronicos grabara
la solicitud informando al peticionario si autoriza hacerlo;
también puede solicitarse que escriba la solicitud y se
procede a la traduccion y respuesta. Para lo anterior, se
debera tener en cuenta: + Determinar si la persona puede
comunicarse en idioma Castellano. < Si la alternativa
anterior no es posible, se debe pedir a la persona que
explique con sefias o dibujos que permitan entender la
solicitud. + Solicitar los documentos que hubiere, por medio
de sefias, de modo que al revisarlos se pueda comprender
cudl es la solicitud o tramite que requiere. * En caso de que
las alternativas anteriores no le permitan entender y/o
gestionar Ia solicitud de la persona, registrar el mensaje del
solicitante con su dispositivo movil en formato de video. -
Una vez realizado e! video, registrar la solicitud del
ciudadano en el formulario virtual de PQRSD de la Entidad
especificando que es una peticion en lengua nativa y que el
contenido de la solicitud surtira proceso de interpretacion y
traduccion; y finalmente, entregar por escrito el nimero de
radicado a la persona solicitante. + Posteriormente, realizar
las gestiones administrativas necesarias para procurar
contar con el apoyo y/o cotizacién de un traductor y/o
intérprete de la respectiva lengua nativa, ante la Direccion
de Poblaciones del Ministerio de Cultura. « Al momento de
contactar al intérprete, se debe facilitar ia mayor informacién
recopilada en el momento de la atencién.

No sera necesario dejar constancia ni radicar la solicitud
verbal cuando se trate de una peticiéon de informacion
consistente en una simple orientacién por parte de la
entidad.

La respuesta a las peticiones elevadas en lengua nativa o
dialecto oficial puede hacerse en castellano siempre que el
peticionario pueda entenderla. De no ser asi, se debe
traducir la respuesta. La repuesta a la peticion verbal de
acceso a la informacion siempre debe darse por escrito.

Las peticiones andnimas recibidas seran admitidas para
darles tramite y respuesta de fondo, siempre y cuando en el
escrito se registren las circunstancias de tiempo, modo y
lugar que rodearon el suceso, que se perciba la posibilidad
de identificar al presunto infractor y se informen o
acompafien las fuentes probatorias (nombre de testigos,
Peticiones | documentos) que puedan dar respaldo a la queja yfo | Ley 1437 de
An6nimas | denuncia anénima. 2011

Una vez verificado lo anterior, si el anénimo debe ser
admitido para tramite, pero no cuenta con datos para el
envio de la respuesta, se debera:

« Verificar que la solicitud de entrada NO cuenta con
direccién electrénica o fisica. Realizar la radicacion del
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documento de salida haciendo mencién sobre su envié al
usuario anénimo en el cuerpoc del texto, citando siempre el
nimero radicado dado. + Suscribir el documento por parte
del funcionario competente. <+ El funcionario que emitié la
respuesta debe enviar correo electrénico al Lider de
Sistemas de la Informacién de la ESE
sistemas@saludtundama.gov.co para la publicacion de la
respuesta en la pagina Web de la Entidad. Iguaimente debe
remitir copia a la Lider de Ambiente Fisico para que sea
publicada en la cartelera fisica de la entidad.

El funcionario que emiti6 la respuesta debe verificar que se
realizd el proceso de publicacion.

Si el anénimo que debe ser admitido para tramite, cuenta
con datos para el envio y solicitud de reserva de los datos
por parte del peticionario, se debera:

+ Realizar la radicacién del documento nombréandolo
andnimo. Es deber de la E.S.E proteger la identidad del
usuario como lo solicita (Ley 1581 de 2012).

« Suscribir el documento por parte del funcionario
competente.

» Marcar el documento como impreso para su respectiva
descarga y envio.

Peticiones
analogas o
masivas

Cuando méas de diez (10) personas formulen peticiones
analogas, semejantes, similares yfo iguales relacionadas
con informacién de interés general o de consulta, la E.S.E
podra dar una Unica respuesta que publicara en la pagina
web de la entidad, pudiendo ademas entregar copia de esta
a quienes las soliciten.

Articulo 22
lLey 1437 de
2011
Sustituida
por el Art. 1
ley 1755 de
2015

Peticiones
reiteradas

Las peticiones consideradas reiterativas, son aquellas en las
que el peticionario menciona cuestiones que han sido
resueltas con anterioridad, para tal fin se podra remitir la(s)
respuestas emitidas con anterioridad.

En el evento que se presenten dos o mas peticiones iguales
con radicados diferentes, se dara respuesta a la primera
peticién y procedera al archivo de las otras, dejando la
salvedad de la respuesta emitida(s).

Los peticionarios tienen la posibilidad de reiterar sus
peticiones cuando consideren que la respuesta no es
efectiva: en ese caso, se debe procurar ampliar la respuesta
inicial con el proposito de propender por la satisfaccion de
los derechos del solicitante.

Es esencial distinguir entre ‘respuesta de Fondo® y
“respuesta favorable” si el peticionario reitera por que la
respuesta no es favorable a su solicitud debe responderse
mediante formato de reiterativa.

Cuando las peticiones tienen elementos comunes, pero se
relacionan nuevos hechos o argumentos, no se consideran
peticiones reiteradas. Por lo tanto, deben tramitarse con una

nueva peticién.

Articulo 19
Ley 1437 de
2011
Sustituida
por el Art. 1
ley 1755 de
2015

Peticiones
oscuras e
irrespetuosa
s

Guando no se comprenda la finalidad u objeto de la peticion
se devolvera al interesado para que la aclare o corrija dentro
de los diez (10) dias siguientes a su recibo, procediendo a
la suspension del término.

En caso de no corregirse o aclararse, se archivara la
peticién. En los casos en que el solicitante aporte aclaracién
se emitira la respuesta teniendo en cuenta el término que
falta para su vencimiento. Las aclaraciones deben ser

Articulo 19
Ley 1437 de
2011
Sustituida
por el Art. 1
ley 1755 de
2015
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remitidas al correo de Gerencia en el cual se le informe al
ciudadano que debe citar la peticidon que se esta aclarando.

Sentencia
C951/14

Peticiones
incompletas

Consiste en aquella peticion que no contiene los elementos
esenciales. En estos casos, se requiere al peticionario
dentro de los diez (10) dias siguientes a su radicacion en la
entidad, para que la complete en un término maximo de un
(1) mes.

Se debe tener en cuenta que la solicitud de informacion o
documentos adicionales es competencia de la dependencia
a quien le corresponda emitir la respuesta de fondo. A partir
del dia siguiente en que el interesado aporta la informacion
requerida, se reactivara el término para resolver la peticion.
El término para dar respuesta se interrumpe hasta tanto se
reciba la peticion de manera completa. Vencidos los
términos establecidos (Maximo 1 mes), sin que &l
peticionario haya cumplido el requerimiento, la dependencia
que tenia asignada la respuesta proyectara y remitira los
insumos dentro los cinco (5) dias habiles siguientes a la
Gerencia para elaborar el acto administrativo por medio del
cual se decrete el desistimiento y el archivo del expediente,
que se notificara personalmente, y contra el cual Gnicamente
procede recurso de reposicidn, sin perjuicio de que Ila
respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada a la
E.S.E con el lleno de los requisitos legales.

Articulo 17.
de la Ley
1755 de
2015.

Peticiones
de consuita

Una peticién de consulia se caracteriza porque busca
conocer el criterio de la entidad en relacién con materias que
sean de su competencia. Salvo disposicion legal en
contrario, conforme con lo dispuesto en el articulo 28 del
CPACA, los conceptos emitidos por las autoridades como
respuestas a peticiones realizadas en ejercicio del derecho
a formular consultas no seran de obligatorio cumplimiento o
ejecucion. L ' ' '

Ley 1437 de
2011, articulo
14, numeral
2 Sustituida
por el Art. 1
ley 1755 de
2015

Peticiones
sobre
informacion
0
documentos
reservados

Es la solicitud de informacidn y/o documentos
expresamente reservados por la Constitucion Politica 0
la ley, de conformidad con el articulo 24 de la Ley 1437 de
2011: _ '

» Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.
las instrucciones en materia diplomatica o sobre
negociaciones reservadas. * Los que involucren 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 las instituciones ptiblicas o privadas, asi como
la historia clinica. + Los relativos a las condiciones
financieras de las operaciones de crédito publico y tesoreria
que realice la nacién, asi como a los estudios técnicos de
valoracion de los activos de la nacién. Estos documentos e
informaciones estaran sometidos a reserva por un término
de seis (6) meses contados a partir de la realizacion de la
respectiva operacion. * Los datos referentes a la informacién
financiera y comercial, en los términos de la Ley Estatutaria
1266 de 2008. - Los protegidos por el secreto comercial o
industrial, asi como los planes estratégicos de las empresas
publicas de servicios publicos. + Los amparados por el
secreto profesional. * Los datos genéticos humanos.

Para efecto de la solicitud de informacién de caracter
reservado, relacionados con:

» Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de
las personas, incluidas en las hojas de vida, la historia

Ley 1437 de
2011, articulo
24.
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laboral y los expedientes pensionales y demas registros de
personal que obren en los archivos de las instituciones
publicas o privadas, asi como la historia clinica. « Los datos
referentes a la informacién financiera y comercial, en los
terminos de la Ley Estatutaria 1266 de 2008. Solo podra
ser solicitados por el titular de la informacion, por sus
apoderados o por personas autorizadas con facultad
expresa para acceder a esa informacién. En caso de duda
frente a la informacion reservada y clasificada, remitirse al
siguiente link:
hitps://www.saludtundama.gov.co/update/index.phpfiranspa
rencia-y-acceso-a-la-informacion-publica/7-datos-
abiertos/7-2-seccion-de-datos-abiertos
Excepciones a la reserva
El caracter reservado no sera oponible a las autoridades
judiciales, legislativas, administrativas, ni a los érganos de
control, constitucional o legalmente competentes para ello.
Corresponde a las entidades asegurar la reserva de la
informacién y documentos que lleguen a conocer en
desarrollo de lo previsto en el articulo 27 de la Ley 1712 de
2014
La informacion publica reservada se entiende como aquella
Peticiones | informacién que estando en poder o custodia de un sujeto Articulo 6
sobre obligado en su calidad de tal, es exceptuada de acceso por 19 éculo L y
informacion - | parte de la ciudadania por dafio a intereses publicos y bajo 17323d ey
publica cumplimiento de la totalidad de los requisitos consagrados 201 4e
reservada | en el arliculo 19 de la Ley 1712 de 2014. (Ley de
transparencia y derecho de acceso a la informacién publica).
Informacion | La informacion publica clasificada se entiende como aquella
publica informacién que estando en poder o custodia de un sujeto
clasificada | obligado en su calidad de tal, pertenece al ambito propio,
particular y privado o semiprivado de una persona natural o
juridica por lo que su acceso podra ser negado ©
exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias
legitimas y necesarias y los derechos particulares o privados
consagrados en el articulo 18 de dicha Ley 1712 de 2014,
asi:
« El derecho de toda persona a la intimidad, bajo las
limitaciones propias que impone la condicion de servidor
publico, en concordancia con lo estipulado por el articulo 24
de la Ley 1437 de 2011.
« El derecho de toda persona a la vida, la salud o la

seguridad.
« Los secretos comerciales, industrialss y profesionales.

Paragrafo 1. Rechazo de las peticiones de infermacién o documentos por motivo de
reserva. Toda decision que rechace la peticion de irformaciones o documentos sera motivada,

indicara en forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de informacién o
documentos pertinentes y debera notificarse al peticionario.

sci6n o documentos por motivos de reserva

Contra la decisién que rechace la peticion de inform
ulo 25 de la Ley 1755 de 2015.

legal, no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el artic

stencia del solicitante en caso de reserva. Si la persona interesada insiste
acién o de documentos ante la autoridad que invoca la reserva,
correspondera al Tribunal Administrativo de Boyaca. Para ello, el funcionario de la 'E.S.E' que
resolvié la peticion enviara la documentacion correspondiente dentro de ]os d_os _(2) dias hgblles
siguientes a la Gestion Juridica, para que este, dentrp de los diez (10) dias siguientes realice la
respectiva radicacion ante la autoridad judicial competente. Lo anterior, de conform;dad con lo
establecido en el articulo 26 de la Ley 1755 de 2015. El recurso de insistencia debera ser

Paragrafo 2: Insi
en su peticion de inform
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interpuesto por el peticionario por escrito y sustentado en la diligéncia de notificacion, o dentro
de los diez (10) dias siguientes a ella.

ARTICULO NOVENO. — GESTION DE ACCIONES DE TUTELA. Si bien la accién de tutela no
tiene el caracter de peticién, queja, reclamo, solicitud, la E.S.E considera pertinente incluiria en
este manual, por la premura con la que se debe dar respuesta al requerimiento que ordene el
Juez Constitucional a la entidad, toda vez que, en el marco de un proceso judicial los términos

son preclusivos y perentorios.

Una vez ingresa la demanda, la accidn de tutela o el requerimiento judicial por cualquier canal
de la entidad, se debera remitir al correo de notificaciones judiciales de la E.S.E de manera
inmediata para que se surta el tramite interno de respuestas correspondiente

ARTICULO DECIMO. — PROTECCION Y TRATAMIENTO DE DATOS. La proteccion de los
datos personales esta consagrada en la Constitucion Politica como el derecho fundamental que
tienen todas las personas a conservar su intimidad personal y familiar, al buen nombre y a
conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellos en bancos
de datos y en archivos de las entidades publicas y privadas. Dicha proteccion se encuentra
regulada por la Ley 1581 de 2012. Se sugiere dirigirse a la politica de datos personales de la
ESE mediante el siguiente enlace: https://www.saludtundama. ov.col seccion enlaces de
interés. '

El fratamiento de datos personales se trata de cualquier operacion o conjunto de operaciones
sobre datos personales, tales como la recoleccion, almacenamiento, uso, circulacién o supresion.
Con el fin de proteger los datos personales suministrados a la Agencia, se informa que en las
respuestas y en las remisiones por competencia, se hace especial observancia a lo dispuesto en
la Ley 1712 de 2014 y demas disposiciones reglamentarias sobre la materia, con el fin de
proteger informacion sensible o sujeta a reserva legal.

ARTICULO DECIMO PRIMERO. - DERECHO DE HABEAS DATA. Mediante Ley 1266 del 2008,
se definio el régimen juridico para la proteccién de datos personales o Habeas Data. El Habeas
Data es un derecho fundamental de naturaleza auténoma e independiente que guarda una
estrecha relacion con el derecho a la intimidad y al acceso de la informacién. Se trata del derecho
que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan
recogido sobre ellas en bancos de datos, y los demas derechos, libertades y garantias
i constitucionales relacionadas con la recoleccion, tratamiento y circulacién de datos personales,
asi como el derecho a la informacion, particularmente en relacién con la informacién financiera y
crediticia, comerciai, de servicios y la proveniente de terceros paises. '

Adicionalmente, le permite al ciudadano retractarse en las autorizaciones otorgadas a un tercero
en lo relacionado con la recoleccion, tratamiento y circulacién de sus datos personales. Teniendo
en cuenta que las peticiones en maieria de proteccion de datos personales se encuentran
regulados por reglas especiales, se deben tener en cuenta los términos para dar respuesta,
sefialados en el ARTICULO SEXTO.

ARTICULO DECIMO SEGUNDO. - LINEAMIENTOS ESPECIALES SOBRE PETICIONES DEL
CONGRESO DE LA REPUBLICA, ORGANISMOS DE CONTROL Y FISCALIA GENERAL DE
LA NACION. La asignacién de las PQRSD recibidas por parte de Contraloria General de la
Republica, la Procuraduria General de la Nacién, asi como de la fiscalia general de la Nacion
que tengan relacién con su gestién administrativa y giro ordinario de sus actividades, se remitira
a Gestion Juridica quien solicitara a los demas procesos responsables de ia informacion de
acuerdo con su competencia para responder, fijara el plazo para consolidar toda la informacion
y proyectara la respuesta, dentro de la oportunidad establecida, la respuesta debe remitirse a
Gerencia minimo un dia antes al vencimiento para su aprobacion, suscripcion y envio.

Sin embargo, cuando la peticién del organismo sea en desarrollo del ejercicio auditor, de control
disciplinario o investigativo sobre la ESE Salud del Tundama, esta serd asignada segln la
competencia de la solicitud, quien podra solicitar los apoyos, insumos o informacién necesaria
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por parte de los diferentes procesos, las cuales deberan darie prioridad al requerimiento en el
término que sea estipulado por estas entidades.’

Las peticiones provenientes del Congreso de la Republica, (senadores o representantes a la
Camara) en ejercicio del control politico seran asignadas a Gestion Juridica, quien remitira a los
procesos encargados de remitir la informacion, si es el caso, y proyectara la respuesta con los
correspondientes insumos. Salvo las solicitudes que versen acerca de gestion administrativa del
Congreso de la Replblica, que deberan ser asignadas al area correspondiente de acuerdo con
la solicitud. (Ver Tabla 5. Términos para resolver peticiones segln tipologia.

En cuanto a las peticiones de periodistas y medios de comunicacién se asignaran a la Direccion
General, con un tramite preferente de conformidad con el articulo 20 de la ley 1437 de 2011.

ARTICULO DECIMO TERCERO. - FALTA DISCIPLINARIA AL NO CONTESTAR LAS PQRSD.
La falta de atencién a las PQRSD y a los términos para resolverlas, la contravencion a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de acuerdo con lo
consagrado en el articulo 31 de la Ley 1437 de 2011 Cadigo de Procedimiento Administrativo de
lo Contenciosc Administrativo, constituiran falta gravisima para el servidor piblico y daran lugar
a las sanciones correspondientes de acuerdo con la Ley disciplinaria.

ARTICULO DECIMO CUARTO. — RECOMENDACIONES GENERALES. El Departamento
Administrativo de la Funcién Publica: — DAFP- en el documento Protocolo del Servicio al
Ciudadano?, considera importante tener en cuenta las siguientes recomendaciones que deben
observar los funcionarios y contratistas de las entidades publicas. Por lo anterior, aplican para la
ESE Salud del Tundama y se relacionan a continuacion:

o Informarse sobre los formatos, protocolos o lineamientos de atencién definidos por la
entidad para responder las peticiones ciudadanas.

« Conocer los trémites y servicios que presta la entidad, incluidas las novedades o los
temas coyunturales que pueden afectar la atencién durante su horario laboral.

+ Cuidar ia ortografia: una comunicacién con errores ortograficos pierde seriedad.

« Comunicarse con el ciudadano usando frases cortas que faciliten la comprension y la
fluidez en la conversacion. '

« En lo posible no utilizar mayusculas, excepto cuando corresponda por ortografia. Las
mayusculas sostenidas -un texto escrito solo en mayusculas- equivalen a gritos en el
lenguaje escrifo.

« No utilizar simbolos, emoticones, caritas, signos de admiracion, etc.

« Dividir las respuestas largas, en bloques.

« No dejar que transcurra mucho tiempo sin hablarle al ciudadano, para que no piense gque
ha perdido comunicacién.

« Evite tutear o dirigirse al ciudadano o servidor empleando el pronombre de segunda

persona.

ARTIiCULO DECIMO QUINTO. SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LAS PQRSFD. El proceso de
Gestion Juridica y/o a través de la secretaria técnica del comité de conciliacion y defensa juridica
de la entidad presentara “Informe trimestral general de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias” o el documento que corresponda, dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes al vencimiento del trimestre respectivo, de acuerdo con la matriz de control de

las PQRSD establecida para ello.

En todo caso, cada Lider de Proceso adoptara la matriz que se disponga para t_allo, como
instrumento que evidencie el seguimiento y control al tramite de las PQRSD _rec:bldgg en la
Entidad y asignadas al Proceso. De igual manera los diferentes procesos deberan suministrar a

1 $i el 6rgano de control establece en la comunicacion enviada el término de respuesta, se debe realizar ache con lo reg:._:eﬂdo. Si
no se establece un témmino especial, deberd responderse dentro de los (10) dias hébile.:s siguientes al recibido de la solicitud, esto
es, aplica ef término para peticiones entre entidades. Ley 1437 de 2011. Articulo 30 modificade por ia ley 1755 de 2015.

2 protocolo de Servicio al Ciudadano de Funcién Publica (funcionpublica.gov. co)
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1

Gestion Juridica la informacién que se solicite referente a la gestion de las PORSD y que sea
necesaria para alimentar la matriz institucional de gestion de PQRSD.

ARTICULO DECIMO SEXTO. REMISION NORMATIVA. Las situaciones no previstas en el
presente Manual se regiran por las disposiciones contenidas en el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011, la Ley 1755 de 2015 y las
normas especiales sobre cada materia y las que los modifiquen.

Paragrafo 1: Para el tramite de PQRSDF que presenten los funcionarios y colaboradores
de la ESE para el tramite intemo respectivo se debe remitir al procedimiento institucional
denominado AGTHp18-180 TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES INTERNAS ~ PQRSF o el que haga sus veces.

ARTICULO VIGESIMO SEPTIMO. — VIGENCIA. La presente Resolucién rige a partir de la fecha
de su expedicion y deroga todas las disposiciones que le sean contrarias.

PUBLIQUESE, NOTIFIQUESE Y CUMPLASE.

Dada en Duitama, a los 30 dias del mes de OCTUBRE de 2025.

ANDREAKIL! A PERDOMO
ERENTE
E.S.E SALUD DEL TUNDAMA

Proyecté: Yamile Buitrago Peralta / Lider Gestién Juridica %[g




