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RESOLUCION N° 0 8 9

(10 MAR 202

POR MEDIO DE LA CUAL SE MODIFICA LA RESOLUCION 0435 DEL 30
AGOSTO DEL 2024 Y SE ESTABLECEN LOS TERMINOS DE CONTESTACION
INTERNA A LOS REQUERIMIENTOS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DERECHOS DE PETICION, EVENTOS ADVERSOS, FALLAS E
INCIDENTES EN EL HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

El GERENTE DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO en uso de sus atribuciones legales y estatutarias
establecidas en el Acuerdo N°02 de 2.004 y en el Decreto N°20241000000875 y
Acta de Posesion N°37 del 26 de marzo del 2024, expedidos por la Alcaldia
Municipal de Popayan, con efectos fiscales a partir del 01 abril del 2024 y

CONSIDERANDO

Que de acuerdo a lo establecido con la Constitucién Politica y la Jurisprudencia el
Derecho Fundamental a la salud es auténomo e Inherente al ser humano y
comprende las garantias del acceso a los servicios salud de manera oportuna, de
calidad, eficaz y enfatizado en la preservacion de la vida con trato digno e igualitario
para todas las personas, comunidades étnicas y culturales.

Que el articulo 5 de la Ley 1437 de 2011, consagré como un derecho de las
personas ante las autoridades, entre otros, el de “Presentar peticiones en cualguiera

de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier otro medio idéneo
y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion y orientacién acerca
de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto”.

Que mediante la Ley Estatutaria 1755 de 2015 se regul6 el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituy6 el Titulo || Capitulos |, Il y lll de la Ley 1437 de 2011,
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Que mediante el Decreto 1166 del 19 de Julio de 2016 se adiciona el Decreto
Numero 1069 de 2015 Unico Reglamentario del Sector Justicia y del Derecho
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones
presentadas verbalmente.

Que la ley 1952 de 2019, Por medio de la cual se expide el cédigo general
disciplinario se derogan la ley 734 de 2002 y algunas disposiciones de la ley 1474
de 2011, relacionada con el derecho disciplinario, dispone en su Articulo 68:
Preservacion del orden interno. Cuando se trate de hechos que contrarien en menor
grado el orden administrativo al interior de cada dependencia sin afectar
sustancialmente los deberes funcionales, el jefe inmediato adoptara las medidas
correctivas pertinentes sin necesidad de acudir a formalismo procesal alguno.
Dichas medidas no generaran antecedente disciplinario.

Que la Ley 2080 de 2021, por medio de la cual se reforma el Cadigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo en el Articulo 1°
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“que modifica los numerales 1 y 9 del articulo 5 de la Ley 1437 de 2011,
sefiala que toda persona fiene derecho a "1. Presentar peticiones en
cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier
otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener
informacién oportuna y orientacion acerca de los requisitos que las
disposiciones vigentes exijan para tal efecto. Las anteriores actuaciones
podrén ser adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnoldgico o
electrénico disponible en la entidad o integradas en medios de acceso
unificado a la administracion publica, aun por fuera de las horas y dias de
atencion al publico. A relacionarse con las autoridades por cualquier medio
tecnoldgico o electronico disponible en la entidad o integrados en medios de
acceso unificado a la administracion publica”.

Es por ello que las entidades e instituciones de salud deben tener en su
infraestructura dependencias encargada de tramitar requerimientos de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Eventos Adversos, Fallas e Incidentes y demas
tramites administrativos que permitan al usuario y la comunidad elevar peticiones
de manera respetuosa.

Que, de conformidad con lo expuesto, se considera necesario establecer la
reglamentacion interna para la atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Derechos de Peticion y denuncias, con el fin de adaptarla a las nuevas
disposiciones legales y establecer buenas practicas que fomenten la transparencia
y la efectividad de la gestion publica al interior del Hospital Universitario San Jose
de Popayan Empresa Social del Estado.

En mérito de lo anterior, el Gerente del Hospital Universitario San José de Popayan
Empresa Social del Estado dispone

TITULO |
GENERALIDADES

POR MEDIO DE LA CUAL SE MODIFICA LA RESOLUCION 0435 DEL 30
AGOSTO DEL 2024 Y SE ESTABLECEN LOS TERMINOS DE CONTESTACION
INTERNA A LOS REQUERIMIENTOS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DERECHOS DE PETICION, EVENTOS ADVERSOS, FALLAS E
INCIDENTES EN EL HOSPITAL UNIVERSITARIO SAN JOSE DE POPAYAN
EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO

ARTICULO PRIMERO. - OBJETO. La presente resolucion reglamenta el tramite
interno de contestacion a los requerimientos que se realicen desde las
dependencias del Hospital Universitario San José con el fin de dar respuesta a las
PQRS, Eventos Adversos, Fallas, Incidentes y Derechos de Peticiones que sean
formuladas a la instituciéon por parte de los usuarios, secretarias de salud,
personerias, EAPB, entidades publicas, entre otros.

ARTICULO SEGUNDO. - DEFINICIONES. Para efectos de la aplicacion de la
presente resolucion, se entiende por:

PQRSDF: Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones.
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Derecho de Peticion: Es un Derecho Fundamental que faculta a toda persona para
presentar de manera respetuosa peticiones a las autoridades por motivos de interés
general o particular, con el fin de obtener repuesta clara, oportuna y de fondo; por
tal motivo la actuacién que realicen los usuarios se les dara el tramite establecido
en el articulo 23 Constitucional, Ley 1755 del 2015 en concordancia con la circular
Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia de Salud.

Solicitud de Informacion: Cuando se solicita acceso a la informacién publica que
la entidad genera, obtiene, adquiere o controla en el ejercicio de su funcion.

Solicitud de Copias: Cuando se solicita reproduccién de la informacién publica de
la Entidad.

Solicitud de documentos: Por medio de este el ciudadano puede solicitar
documentos de interés particular o general relacionado con los servicios que presta
la Entidad.

ARTICULO TERCERO. - CLASIFICACION DE LAS PETICIONES. Las peticiones
a las cuales se les dara tramite interno se reglamentan en la presente resolucion,
se clasifican de la siguiente manera:

a) Derecho de Peticién de Interés General: Se refiere a aquellas solicitudes
impersonales a la Administracién, es decir, que no se refieren a una persona
determinada y que deben dar lugar a decisiones igualmente impersonales; pero
que pueden ser formuladas por una o por varias personas, sin que esto les
sustraiga del interés general, ya que el mismo se determina por la clase de
derecho reclamado o del cual se solicita proteccion y su afectacion frente a la
comunidad.

h) Derecho de Peticion en Interés Particular: Es aquella accion que tiene toda
persona de acudir ante las autoridades publicas para reclamar la resolucion de
fondo de una situacion que afecta o les concierne a sus intereses individuales.

PARAGRAFO. En ejercicio del derecho de peticion y conforme lo dispone el
Articulo 13 de la ley 1755 de 2015, cualquier persona podra solicitar, entre otras
actuaciones, el reconocimiento de un derecho, la resolucién de una situacion
juridica, la prestacion de un servicio, la solicitud de informacion, consultar, examinar
y requerir copias de documentos, la formulacién de consultas, quejas, sugerencias,
reclamos, denuncias, y la interposicién de recursos frente a actos administrativos
expedidos por el Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del
Estado, que no tengan tramite y procedimiento regulado por normas juridicas
especiales. En todo caso, en lo no previsto por leyes especiales se aplicaran las
disposiciones establecidas en la parte primera de la Ley 1437 de 2011 y la presente
resolucion.

ARTICULO CUARTO. - MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION Y
TERMINO PARA RESOLVER. De conformidad con lo sefialado en el inciso 2 del
articulo 13 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de
2015, en ejercicio del derecho de peticion se podran solicitar, entre otras, las
siguientes actuaciones:

Pireccidn: Carrera 6 # 10N =142 Popaydn ~ Calica
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Modalidad de
Peticion

Concepto

Término para Resolver

General

Peticion en Interés

Es la solicitud que una persona o
comunidad hace respecto de un
derecho de interés para la
poblacién, para que se realice
intervencion por parte de un
funcionario o Colaborador de la
Entidad, se resuelva una situacion
juridica de interés comuin, o se

Se dara respuesta
dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes al
recibo de la peticion,
siempre y cuando la
peticion elevada no
pertenezca a los
términos de la circular

e externa
preste un servicio gque corl’esponda 2023151000000010-5
a las funciones de la entidad en|4e 2023 de |la
beneficio del interés comun. Superintendencia de
Salud.
Es la solicitud que hace una|Se dara respuesta

persona en nombre propio para que
se reconozca un derecho individual,

dentro de los quince (15)
dias habiles siguientes al

Peticion en Interés | se realice intervencion por parte de | recibo de la peticion;
Particular un funcionario o colaborador de la | siempre y cuando Ia
Entidad, se resuelva una situacion | peticion elevada no
juridica particular o se preste un | pertenezca a los
servicio que corresponda a las |términos de la circular
funciones de la entidad, en beneficio | externa
propio o de su grupo familiar. 2023151000000010-5
de 2023 de la
Superintendencia de
Salud.
Peticion de | Es la solicitud que hace una | Deberanresolverse en el

Informacion pablica | persona para acceder a la | término de diez (10) dias
de la Entidad informacion publica que la Entidad | habiles siguientes a su
genera, obtiene, adquiere o controla | recepcion.
en el ejercicio de su funcion.
Peticion de | Es aquella presentada con el fin de | Deberan resolverse en el
documentos solicitar la reproduccion de la | término de diez (10) dias

informacion publica de la Entidad,
mediante copias simples.

habiles siguientes a su
recepcion.

Si en ese lapso no se ha
dado respuesta  al
peticionario, se
entendera para todos los
efectos legales que la
respectiva solicitud ha
sido aceptada y la
entidad no podra negar
la entrega de los
documentos al
peticionario, y como
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consecuencia las copias
se entregaran dentro de
los tres (3) dias habiles
siguientes

Consulta

Peticiones mediante las cuales se
eleva solicitud a las autoridades
para que emita opinién o concepto
en relacién con el ejercicio de su
funcion.

Deberan resolverse en el
término de treinta (30)
dias habiles siguientes a
Su recepcion.

Queja

Es aquella manifestacién de
inconformidad de una persona
natural o juridica con respecto al
actuar o conducta de un servidor
publico o colaborador de la entidad
y que pueda conllevar a una
investigacion disciplinaria o fiscal,
segun corresponda.

Se resuelve dentro de los
15 dias habiles
siguientes a su
recepcion de acuerdo a
lo establecido por la ley
1755 de 2015

Reclamo

Es el derecho que tiene toda
persona de exigir, reivindicar o
demandar una solucién, ya sea por
motivo general o particular, en
relacién con la calidad de los
servicios administrativos 0
asistenciales o a la falta de atencion
de una solicitud por parte de los
servidores publicos o colaboradores
de la Entidad.

Se resolveran acorde a
la normatividad vigente
expedida para las
instituciones de salud y
las demas que le sean
procedentes.

La no relacionadas con
los servicios de salud se
resuelven dentro de los
ik dias habiles
siguientes a su
recepcioén, de acuerdo a
lo establecido por la ley
1755 de 2015.

Sugerencia

Es la manifestacién de una idea o
propuesta que formula un
ciudadano o usuario, para el
mejoramiento de las funciones,
servicios, metas y objetivos de la
Entidad.

Se resuelve dentro de los
15 dias habiles
siguientes a su
recepcion

Peticiones
Conjuntas

Cuando mas de diez (10) personas
formulen peticiones de informacion
analogas, la Entidad podra dar una
Unica respuesta que publicara en un
diario de amplia circulacién, la
pondréd en su pagina web vy
entregara copias de la misma a
quienes las soliciten. Lo anterior, de
conformidad con lo establecido en el
Articulo 22 de la Ley 1755 de 2015.

El término inicial dado
para la clasificacion sera
el que determine el
funcionario competente
de acuerdo al
requerimiento hecho en
la  peticibn, y en
concordancia con lo
establecido en la Ley
1755 del 2015.

Direccian: Carrera’s # 10N — 142 Popayan ~ Cauca :
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Peticiones Son aquellas en las que no se | El término inicial dado
inteligibles o comprende la finalidad u objeto de | para la clasificacion de la
incompletas la peticion o adolezca de algunos de | PQRSD sera el que
los requisitos para su presentacion. | determine el funcionario
En este caso la peticion se|o colaborador
devolvera al interesado para que la | competente de acuerdo
corrija o aclare; surtido lo anterior, | al requerimiento hecho
de no corregirse o aclararse, se |en la peticion, y en
archivara la peticion. En ningln | concordancia con lo
caso se devolveran peticiones que | establecido en la Ley.
se consideren inadecuadas o
incompletas
El término para solicitar
aclaracion al peticionario
sera de diez (10) dias
habiles siguientes a su
recepcion, para que el
peticionario complete en
el término maximo de un
(1) mes
A partir del dia siguiente
en que el interesado
aporte los documentos o
informes requeridos se
reactivara el término
para resolver la peticion.
Peticiones Respecto de peticiones reiterativas | El término inicial dado

reiterativas

ya resueltas, la Entidad podra
remitirse a las  respuestas
anteriores, salvo que se trate de
derechos imprescindibles, o de
peticiones que se hubieren negado
por no acreditar requisitos, siempre
que en la nueva peticion se
subsane.

para la clasificacion de la
PQRSD sera el que
determine el funcionario
0 colaborador
competente de acuerdo
al requerimiento hecho
en la peticion, y en
concordancia con lo
establecido en la Ley

Peticiones
autoridades

entre

Son aquellas que se formulan entre
las autoridades, mediante las cuales
se solicita informacion 0
documentos. Segun la Ley 1755 de
2015, se entiende por autoridades,
las personas que representan o que
tienen la competencia para actuar
en nombre de personas juridicas de
derecho publico diferentes a las de
la propia entidad.

Deberan resolverse en
un término no mayor a 10
dias habiles.

Traslados
Competencia

por

Corresponde a aquellas peticiones
cuyo objeto o finalidad no guardan
relacion con las funciones o

De conformidad con el
articulo 21 de la ley 1755
de 2015, se informara de

Direccion: Carrera 6 # 10N — 142 Popayan - Calica
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competencias atribuidas por Ia
normativa al Hospital Universitario
San José de Popayan Empresa
Social del Estado.

Cuando la queja se realice para
servidores publicos en el ejercicio
de su cargo y funciones, estas
deben direccionarse a Talento
Humano del Hospital Universitario
San José, para el debido proceso,
para iniciar la etapa con el auto de
apertura de indagacién preliminar,
su objeto es el de verificar la
ocurrencia de la conducta vy
determinar si es constitutiva de falta
disciplinaria o si se ha actuado al
amparo de una causal de exclusion
de responsabilidad, para lo cual se
ordenan y practican las pruebas que
sean conducente, pertinentes y
utiles.

Cuando la queja sea confra un
afiliado participe dentro de un
Contrato Sindical, se traslada por
competencia al Representante legal
del Sindicato, al coordinador del
servicio y se comunicara al
supervisor del mismo.

inmediato al interesado
si este actia
verbalmente, o dentro de
los cinco (5) dias habiles
siguientes al de la
recepcion, si obré por
escrito.

El término se empieza a
contar desde el dia
siguiente a la recepcion
de la peticién.

Cuando desde la
radicacion de la peticién
se establezca que se
configura alguno de los
presupuestos previstos
se procedera a realizar el
traslado.

Peticiones de la|De conformidad con la Ley 24 de | La informacion debera
Defensoria del | 1992 — Articulo 15. Todas las | ser suministrada en un
Pueblo autoridades publicas, asi como los | plazo maximo de cinco
particulares a quienes se haya | (5) dias habiles.
atribuido o adjudicado la prestacion
de un servicio publico, deberan
suministrar la informacién necesaria
para el efectivo ejercicio de las
funciones del Defensor, sin que les
sea posible oponer reserva alguna,
salvo los casos que la Constitucion
lo disponga.
Peticiones del Ley 57 de 1992
g:;ﬂ;?fc‘; des 8l Articulo. 237 Formulacion. -Los| Aieile = 243 - La

Senadores y  Representantes
podran formular preguntas al
Gobierno y a sus voceros o
representantes, en las Comisiones
0 en las plenarias de las Camaras.

contestacion por escrito
a las preguntas debera
realizarse hasta
cuarenta y ocho (48)
horas antes de cumplirse
la citacion.
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Articulo 258. Los Senadores y|En los cinco (5) dias

Representantes pueden solicitar | siguientes habiles
cualquier informe a los funcionarios | debera procederse a su
autorizados para cumplimiento

Expedirlo, en ejercicio del control
que corresponde adelantar al
Congreso.

A mas tardar en los diez
(10) dias siguientes
habiles.

Articulo  260. Solicitud De
Documentos. Cuando las Camaras
legislativas o sus Comisiones
necesitaren para el despacho de los
negocios que estuvieren
atendiendo, documentos existentes
en algun Ministerio o en otra oficina
o archivo publico, el presidente asi
lo manifestarda a la respectiva
autoridad quien dispondra su envio
oportuno.

PARAGRAFO PRIMERO: Cuando excepcionalmente no sea posible resolver las —
PQRSD- en los plazos indicativos, la dependencia, funcionario o colaborador
responsable, debera informar esta situacion por escrito al peticionario, indicando los
motivos de la demora y estableciendo el plazo en que se dara respuesta de fondo.
Plazo que no podra exceder del doble del inicialmente previsto por la ley.

PARAGRAFO SEGUNDO: Las peticiones que ingresen al Hospital Universitario
San José de Popayan Empresa Social del Estado bajo la modalidad de PQRSD y
se relacionen con asuntos regidos por normas especiales, se resolveran dentro de
los términos sefialados en la Ley y en lo no previsto se aplicaran las disposiciones
contenidas en el Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

En este caso, la dependencia responsable debera informar al peticionario esta
situacion dentro de los 15 dias habiles siguientes a la recepcion, indicando la norma
especial que rige su solicitud, el tramite que se realizara con ocasion de ésta y el
término en que se dara respuesta.

ARTICULO QUINTO. - ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES. El Hospital
Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado dara atencion
prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando:

e Deben ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario,
quien debera probar sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo de
perjuicio invocado.

e Cuando por razones de salud o de seguridad personal esté en peligro
inminente la vida o la integridad del destinatario de la medida solicitada.

e Si la peticion la realiza un periodista para el ejercicio de su actividad, se
tramitara preferencialmente.

Direccidn: Carrera 6 # 10N — 142 Popayah — Calica
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Para lo anterior el Hospital debera adoptar de inmediato las medidas de urgencia
necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del tramite que deba darse a la
peticion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui
sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del
vencimiento del término sefialado, expresando los motivos de la demora vy
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podra exceder del doble del inicialmente previsto.

TITULO Il
FORMULACION DE LAS PETICIONES Y CANALES DE RECEPCION

ARTICULO SEXTO. - FORMAS DE PRESENTACION DE LAS PETICIONES. Las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias podran
presentarse verbalmente o por escrito, a través de los diferentes canales de
atencién dispuestos por el Hospital Universitario San José de Popayan Empresa
Social del Estado, los cuales garantizaran la comunicacion o transferencia de datos.

ARTICULO SEPTIMO. - CANALES DE ATENCION. Los canales oficiales a través
de los cuales los usuarios pueden presentar peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones, denuncias y radicacién de documentos ante el Hospital
Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado son:

Canal Electrénico: Los usuarios podran realizar sus peticiones a la Entidad al
correo electrénico siua@hospitalsanjose.gov.co y
ventanillaunica@hospitalsanjose.gov.co o Ingresando la Pagina Web de |a entidad
www.hospitalsanjose.qov.co en el icono: “REGISTRA TU PETICION, QUEJA
RECLAMO O SUGERENCIA *y diligenciar el Formulario dispuesto para tal fin.

Canal Presencial: Los ciudadanos pueden acudir a las Oficinas de Sistema de
Informacion y Atencion al Usuario SIAU ubicadas en el Servicio de Consulta Externa
del Hospital de Lunes a viernes en el horario de 07:00 am a las 05:00 pm.

Canal escrito: Radicando su Peticion en Ventanilla Unica ubicada en el primer
piso del Hospital en la Carrera 6 Numero 10N -142 de la Ciudad de Popayan.

Via Telefénica: Al nimero 602-8234508 extension 202 y al celular 3128323881

Buzones para PQRSF. El Hospital Universitario San José de Popayan Empresa
Social del Estado tiene implementados Buzones de PQRSF ubicados en los
diferentes Servicios de la Entidad. Este canal de comunicaciéon cuenta con la
disponibilidad de formatos en todos los buzones para el diligenciamiento por parte
de los usuarios. La apertura de los buzones de sugerencias es realizada por
personal de la Oficina de Informacién y Atencidén al Usuario SIAU conforme el
procedimiento institucional, con el acompafamiento de un (1) representante de la
Asociacién de usuarios, area de humanizacién y ocasionalmente veedurias
externas como la personeria municipal.

ARTICULO OCTAVO. - REQUISITOS MINIMOS DE LAS PETICIONES. Toda
peticion que se presente ante el Hospital Universitario San José de Popayan
Empresa Social del Estado, debera contener como minimo lo indicado en el Articulo
16 de la Ley 1755 de 2015:

a) La designacién de la autoridad a la que se dirige.
b) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o
apoderado, indicacién de nimero de identidad y direccion.

Direccian: Carrera b # 10N — 142 Popayén ~ Cauca
Email: gerencia@hospitalsanjose.gav.ca
Lineas de atencidn: 5028234508 Ext. 101

Celular Institucional: 3128323881 SIAU
www.hospitaisanjose.gov.co
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c) El objeto de la peticion.

d) Las razones en las que fundamenta su peticion.

e) Relacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
f) La firma del peticionario cuando fuere el caso.

PARAGRAFO 1. En ningiin caso podra ser rechazada la peticion por motivos
de fundamentacion inadecuada o incompleta.

Cuando una peticion no se acompafie de los documentos e informaciones
requeridos por la ley, en el acto de recibo la autoridad debera indicar al peticionario
los que failten. Siinsiste en que se radique, asi se hara dejando constancia de los
requisitos o documentos faltantes.

PARAGRAFO 2. Cuando la peticién radicada corresponda a un procedimiento
regulado en leyes especiales, la autoridad competente ante quien se radico la
solicitud le comunicara este hecho al peticionario.

CAPITULO Il
TRAMITE DE LA PETICIONES

ARTICULO NOVENO. - PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES
VERBALES. En el Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del
Estado, todos los funcionarios independientes del tipo de contratacién o cargo que
tenga con la entidad, deberan atender al usuario que presenta una peticién verbal,
si es de su competencia lo escucha y le resuelve, en caso de no estar a su alcance
la resolucion inmediata procede a indicarle el uso de cualquiera de los canales de
comunicacion dispuestos para colocar las PQRSDF.

En caso de que la peticion verbal deba ser resuelta en otra oficina o instancia de la
institucion, debe brindar la informacién adecuada para que el usuario se dirija a la
misma.

Cuando la Peticion verbal se presente ante el Sistema de Informacion y Atencion al
Usuario SIAU, en caso de que no sea posible dar la respuesta al momento de su
presentacion, el funcionario o Colaborador encargado de Informacion y Atencion al
Usuario, orientara al peticionario para que radique la peticion por cualquiera de los
canales de atencion dispuestos en la institucion, ya sea a través del formulario de
PQRS o mediante oficio escrito o correo virtual.

La respuesta al derecho de peticion verbal debera darse en los plazos establecidos
en la ley.

PARAGRAFO PRIMERO. - El personal encargado de recibir las peticiones verbales
presenciales en las instalaciones del Hospital y de atender las lineas telefénicas de
atencion al ciudadano dispuestas para este fin, elaboraran la constancia de
radicacion de la peticion. Si el peticionario lo solicita, se le entregara o se le hara
llegar copia de la constancia de la peticion verbal al correo electronico.

PARAGRAFO SEGUNDO. - No sera necesario dejar constancia ni radicar el
derecho de peticion de informacién cuando la respuesta al ciudadano consista en
una simple orientacion acerca del lugar al que aquél puede dirigirse para obtener la
informacion o servicio solicitado.

ARTICULQO DECIMO. - PETICIONES VERBALES EN OTRA LENGUA NATIVA O
DIALECTO OFICIAL DE COLOMBIA. Las personas que hablen una lengua nativa
o un dialecto oficial de Colombia, podran presentar peticiones verbales ante el

Direccién: Carrera 6 # 10N ~ 142 Popayan - Cauca
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Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado en su
lengua o dialecto. Para tal efecto el Hospital habilitara los respectivos mecanismos
que garanticen la presentacién, constancia y radicacién de dichas peticiones. Es asi
como el hospital cuenta con personal que habla lenguas nativas de la mayor
poblacién indigena del departamento del Cauca en el servicio de informacion y
atencion al usuario.

Cuando el hospital no cuente con intérpretes en su planta de personal para traducir
directamente la peticion o ésta se haga en horario no laboral de las traductoras
indigenas, el funcionario que recibe la peticion o requiere del apoyo dejara
constancia de ese hecho y grabara el derecho de peticion en cualquier medio
tecnolégico o electronico, con el fin de proceder a su posterior traduccion y
respuesta. Lo anterior de conformidad con lo dispuesto en el Decreto 1166 de 2016.

ARTICULO DECIMO PRIMERO. - INCLUSION SOCIAL. Para la recepcion y
radicacion de las peticiones presentadas verbalmente, el Hospital Universitario San
José de Popayan Empresa Social del Estado, adopta medidas como atencion
prioritaria y diferencial por cada uno de sus funcionarios. Estas medidas promueven
la inclusion social de personas en situacion de vulnerabilidad o por razones de
discapacidad especial, proteccion, género y edad.

ARTICULO DECIMO SEGUNDO. - PETICIONES INCOMPLETAS Y
DESISTIMIENTO TACITO. Conforme lo dispone el Articulo 17 de la Ley 1437 de
2011, sustituida por la Ley 1755 de 2015, en virtud del principio de eficacia, cuando
el funcionario o colaborador de una dependencia, constate que una peticion
radicada esta incompleta o que el peticionario deba realizar una gestion de tramite
a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacion pueda
continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias
habiles siguientes a la fecha de radicaciéon para que la complete en el término
maximo de un (1) mes contado a partir de su comunicacién por cualquier medio
idéneo que disponga la Entidad.

A partir del dia siguiente en que el interesado aporte, radique o remita por el medio
que se disponga para el efecto, los documentos o informes requeridos, se reactivara
el término legal para resolver la peticion.

Se entenderd que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacién
cuando no satisfaga el anterior 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 competente para responder decretara el
desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto 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 lleno de los requisitos legales. La notificacién debera cumplir el
tramite pertinente previsto en el Capitulo V del Titulo Il de la Parte Primera de la
Ley 1437 de 2011.

Vencidos los términos establecidos, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la autoridad decretara el desistimiento y el archivo del expediente,
mediante acto 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 lleno de los requisitos legales.

Respecto del desistimiento expreso, el interesado podra desistir en cualquier tiempo
de su peticidn, 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 podran
continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria por razones de interés
publico; en tal caso expediran resolucién motivada.

ARTICULO DECIMO TERCERO. - AUTORIDAD SIN COMPETENCIA. Conforme
lo dispone el Articulo 21 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por la ley 1755 de 2015,
si la autoridad a quien se dirige la peticion no es competente, se informara de
inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias
siguientes al de la recepcion si obré por escrito. Dentro del término sefialado
remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario
en caso de no existir funcionario competente, asi se lo comunicara.

PARAGRAFO. El funcionario o colaborador encargado de recibir, radicar y/o
registrar la peticion verbal, informara al peticionario, en el mismo acto de recepcion,
que el Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado no
es la autoridad competente para tramitar su solicitud y procedera a orientarlo para
que presente su peticion ante la autoridad correspondiente, informando el nimero
telefénico de la entidad competente para que presente su peticion, en caso de no
existir autoridad competente, asi se lo comunicara.

No obstante, el peticionario podra insistir en que se radique la peticion ante el
Hospital, caso en el cual el funcionario o colaborador debera dejar constancia y
radicarla, luego de lo cual le dara el tramite correspondiente. En todo caso, el
funcionario o colaborador del Hospital Universitario San José de Popayan Empresa
Social del Estado registrara en la constancia de recepcion del derecho de peticion
presentado verbalmente, el tipo de orientacion que se le dio al peticionario.

ARTICULO DECIMO CUARTO. - DEPENDENCIA, FUNCIONARIO O
COLABORADOR SIN COMPETENCIA. Si la solicitud es competencia del Hospital
Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado y es remitida
inicialmente para una dependencia, funcionario o colaborador que no es el
competente para tramitar el asunto, éste debera trasladarla al area competente, en
un plazo maximo de dos (2) dias siguientes al de su recepcion, e informar al
Coordinador del Sistema de Informacion y Atencién al Usuario en los casos en que
la PQRSF esté relacionada con el proceso misional del hospital para que siga el
procedimiento establecido para la gestion de las PQRSF de dicho proceso.

Las PQRSF que se radican al SIAU y que son competencia de otro funcionario o
dependencia, son trasladas para su respectiva gestion y respuesta, en todos los
casos quien responda la peticion debe enviar copia a la oficina de atencion al
usuario con el objetivo de llevar la trazabilidad final a la respuesta enviada.

PARAGRAFO. El direccionamiento interno de las solicitudes entre dependencias
de la entidad no interrumpe ni suspende los términos para decidir las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

ARTICULO DECIMO QUINTQ. - SILENCIO ADMINISTRATIVO NEGATIVO. De
conformidad con lo previsto en los articulos 83 y 86 de la Ley 1437 de 2011,
transcurridos tres (3) meses contados a partir de la presentacion de una peticion o
dos (2) meses desde la interposicion de los recursos ante el Hospital Universitario
san José de Popayan Empresa Social del Estado, sin que se haya notificado
decision que resuelva, se entendera que esta es negativa.

En los casos en que la ley sefiales un plazo superior a los tres (3) meses para
resolver la peticion sin que esta se hubiere decidido, el silencio administrativo se
producira al cabo de un (1) mes contado a partir de |a fecha en que debio adoptarse
la decision. La ocurrencia del silencio administrativo negativo no eximira de
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responsabilidad al funcionario o colaborador del Hospital competente para
responder. Tampoco lo excusara del deber de decidir sobre la peticién inicial, salvo
que el interesado haya hecho uso de los recursos contra el acto presunto, o que
habiendo acudido ante la Jurisdiccion de lo Contencioso Administrativo se haya
notificado auto admisorio de la demanda.

CAPITULO Il ,
REGLAS ESPECIALES PARA ALGUNAS MODALIDADES DE PETICION

ARTICULO DECIMO SEXTO -INFORMACION Y DOCUMENTOS RESERVADOS.
Tendran el caracter de reservados los documentos sefalados por la Constitucion
Politica y la Ley, tales como los relacionados en el articulo 24 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. En todo caso, la
dependencia que le dé contestacion negativa a la peticion, alegando reserva de la
documentacion, deberd sefialar expresamente al interesado las disposiciones
legales pertinentes en la que se fundamenta el Hospital Universitario San José de
Popayan para tomar la decisién conforme lo dispone el articulo 24 del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Si la persona interesada insistiere en su peticién de informacion o de documentos
ante la Entidad, el funcionario o colaborador respectivo enviara la documentacion
correspondiente al Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar donde se
encuentren los documentos, quien decidira en Unica instancia si se niega o acepta,
total o parcialmente, la peticion formulada, en los términos establecidos en el
articulo 21 de la Ley 57 de 1985 y el articulo 26 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

PARAGRAFO. El caracter reservado de una informacion o de determinados
documentos no sera oponible a las autoridades judiciales, legislativas, ni a las
autoridades administrativas que, siendo constitucional o legalmente competentes
para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Les corresponde a
dichas autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos que
lleguen a conocer.

ARTICULO DECIMO SEPTIMO. - EXPEDICION DE COPIAS. La expedicion de
copias dara lugar al pago previo de las mismas, cuyo valor no podra exceder el valor
de la reproduccion. Para tal efecto, se le indicara al peticionario, verbalmente o por
escrito, seglin el caso, que la administracién accede a la peticion y, que, para la
entrega de las copias requeridas, debera pagar previamente el valor que ellas
ocasionen. Cumplido la anterior exigencia, la dependencia respectiva tendra tres (3)
dias habiles para expedirlas.

PARAGRAFO. En todo caso cuando la informacion solicitada repose en un formato
electrénico o digital, y la persona solicitante asi lo manifieste, se podra enviar por
este medio y no se le cobrara costo alguno de reproduccion.

CAPITULO IV
DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO DECIMO OCTAVO. - TRAMITE DE LAS QUEJAS Y DENUNCIAS.
Las quejas y denuncias que se formulen ante el Hospital Universitario San Jose de
Popayan ESE podran ser presentadas por los peticionarios a través de cualquiera
de los canales anteriormente sefialados y una vez recibidas y radicadas se dara
traslado de las mismas a las Oficinas del servicio de informacion y atencion al
usuario para que conforme el procedimiento interno proceda a derivar la queja o
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denuncia a la dependencia indicada y continte el tramite definido por el Hospital
Universitario San José de Popayan E.S.E .

Una vez escalada la queja o denuncia se remite al usuario o denunciante, el acuse
de recibo y se suministra informacion respecto del tramite a adelantar al interior del
Hospital.

ARTICULO DECIMO NOVENO. - SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LAS PQRSD.
La Oficina de Informacién y Atencién al Usuario en cabeza del profesional lider del
proceso de acuerdo al procedimiento previsto, realizara el seguimiento y control de
la atencion de las PQRSD recibidas en el Hospital Universitario San José de
Popayan Empresa Social del Estado relacionadas con la prestacién de servicios de
salud.

PARAGRAFO. El Profesional lider del proceso de Oficina de Control Interno
vigilara que la atencion a las PQRSD, se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y solicitara informacion al area del servicio de informacion y atencion al
usuario trimestralmente o cuando lo considere necesario.

ARTICULO VIGESIMO. - LEGISLACION COMPLEMENTARIA. Las situaciones no
previstas en la presente Resolucion se regiran por las disposiciones contenidas en
las leyes 1437 de 2011, 1755 de 2015, 1166 de 2016, Ley 2080 de 2021, la Circular
Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia de Salud y en las
demas disposiciones que los modifiquen, adicionen o sustituyan. Ademas de las
normas especiales que se dicten en relacién al manejo de las pgrsdf.

ARTICULO VIGESIMO PRIMERO. - TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES.
El tratamiento de los datos personales contenidos en las peticiones recibidas en el
Hospital Universitario San José de Popayan Empresa Social del Estado, se surtira
conforme a las politicas establecidas por la entidad y de acuerdo con las normas
vigentes en la materia.

ARTICULO VIGESIMO SEGUNDO. - VIGENCIAS Y DEROGATORIAS. La
presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y publicacién que se
hara a través de los canales de informacion internos y externos de la Entidad y
deroga todas las disposiciones que le sean contrarias.

ARTICULO VIGESIMO TERCERO. - RECURSOS. Contra el presente acto
administrativo no procede recurso alguno, de conformidad con lo establecido en el
articulo 75 de la Ley 1437 de 2011 Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

TITULO 1iI
FUNDAMENTO JURIDICO

Teniendo en cuenta los articulos 23 y 74 de la Constitucion Politica de Colombia
toda persona natural o juridica con nacionalidad colombiana o extranjera tiene
Derecho a presentar peticiones respetuosas ante las autoridades por motivos de
interés general o particular con el fin de obtener respuesta en los términos
establecidos en el articulo 23 de la constitucion en concordancia con la ley 1755 del
del 2015 y la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia
de Salud.

El articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015, sefala
que corresponde a las autoridades reglamentar la tramitacién interna de las
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peticiones gue les corresponda resolver, asi como la manera de atender las
guejas, para garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo.

En el mismo contexto la Ley 2080 de 2021, por medio de la cual se reforma el
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo en el
articulo 1°, que modifica los numerales 1y 9 del articulo 5 de la Ley 1437 de 2011,
sefiala que toda persona tiene derecho a " Presentar peficiones en cualquiera de
sus modalidades, verbalmente o por escrito, o por cualguier otro medio idéneo y sin
necesidad de apoderado, asi como a obtener informacién oportuna y orientacion
acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto. Las
anteriores actuaciones podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio
tecnolégico o electrénico disponible en la entidad o integradas en medios de acceso
unificado a la administracién publica, aun por fuera de las horas y dias de atencion
al publico. A relacionarse con las autoridades por cualquier medio tecnoldgico o
electrénico disponible en la entidad o integrados en medios de acceso unificados a
la administracion publica"

En referencia a la respuesta de la peticion instaurada la corte constitucional en
reiteradas jurisprudencias ha establecido que:

“Con fundamento en la citada norma, en varias oportunidades esta

corporacion ha definido el &mbito de proteccidn del derecho fundamental de

peticién. Asi las cosas, este incorpora en su nticleo esencial los siguientes
elementos:

(1) El derecho a presentar, en términos respetuosos, solicitudes ante
las autoridades, sin que éstas puedan negarse a recibirlas o tramitarlas.

(2) El derecho a obtener una respuesta oportuna, es decir, dentro de
los términos establecidos en las normas correspondientes.

(3) El derecho a recibir una respuesta de fondo, lo que implica gue la
autoridad a la cual se dirige la solicitud, de acuerdo con Ssu
competencia, se pronuncie de manera completa y detallada sobre
fodos los asuntos _indicados en la peticién, excluyendo referencias
evasivas 0 _que no_guardan relacion con el tema planteado. esto,

independientemente de que el sentido de la respuesta sea favorable o
no a lo solicitado.

(4) El derecho a obtener una pronta comunicacién de lo decidido.

En cuento a la debida notificacion de la respuesta a la peticion la sentencia T-
249 de 2001 ha precisado que

“no basta que se expida la respuesta, sino que, ademas, es necesario
que ésta se notifique de manera oportuna al interesado. En efecto, hace
parte del niicleo esencial del derecho fundamental consagrado en el
articulo 23 de la Carta, el hecho de que la respuesta se ponga en
conocimiento _del _solicitante, pues no puede ftenerse como real

contestacion la que solo es conocida por la persona o entidad de quien
se solicita la informacién”,

En el mismo contexto la circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia de Salud ha establecido términos para dar respuesta a la PQRS.
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3.3.2 Términos para resolver las PQR:

Las EAPB e IPS, deberan resolver las PQR de los usuarios en los términos
establecidos para tal efecto en el -CPACA, segtn la clase de peticion. Se
reitera_gue las peticiones en materia_de salud se enmarcan de manera
general en el articulo 20 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1
de la Ley 1755 de 2015 y, en consecuencia, en uso de las facultades para
impartir instrucciones de inmediato cumplimento, se requiere la solucion de

las PQR que afecten la salud y la vida dentro de los siguientes términos:

3.3.2.1 Reclamos de riesgo simple: Los reclamos de riesgo simple en salud

presentados directamente por los usuarios o a través de un tercero ante la
entidad responsable o ante esta Superintendencia y trasladados al vigilado,
se deben resolver de fondo en un término maximo de setenta y dos (72) horas
a partir de la fecha de radicacion.

Estos reclamos deberan ser resuellos con [los maximos niveles de
accesibilidad, efectividad, seguimiento y control, siendo resolutiva y
garantizando qgue las acciones adelantadas den respuesta a lo requerido,
remitiendo los soportes de lo actuado.

No obstante, en las situaciones en que se trate de asuntos y poblaciones que
cuenten con términos especificos, se aplicardn los términos dispuestos en la
normatividad vigenle como son los siguienfes casos que se _enuncian, a
manera de ejemplo:

a) Consultas médicas: Los servicios de consulta externa médica,
odontolégica, y de especialista, asi como los apoyos diagndésticos, es decir,
examenes de laboratorio e imagenologia, le seran asignados dentro de las
cuarenta v ocho (48) horas siquientes a su solicitud a los afiliados mayores
de 62 arios.

b) Férmula de medicamentos: Cuando la EPS no le suministre de manera
inmediata los medicamentos incluidos en el Plan _de Beneficios, debe
garantizarles su enfrega en el domicilio dentro de las setenta y dos (72) horas
siquientes (o _inmediatamente _si_es de extrema urgencia) a los afiliados
mayores de 62 afios.

c) Reclamo por entreqga incompleta de medicamentos: Mecanismo

excepcional de entrega de medicamentos en el lugar de residencia o de
trabajo del afiliado, cuando estos lo autoricen, dentro de las cuarenta y ocho
(48) horas siguientes a la reclamacion.

d) Continuidad de servicios: Una vez la provisién de un servicio ha sido
iniciada, este no podré ser interrumpido por razones administrativas o
econdmicas.

Cada peticion particular debe ser evaluada y valorada segun las
particularidades del caso y las condiciones del paciente, de manera gue
siempre _se respete el derecho fundamental a la salud y se garantice la
continuidad, la oportunidad y la integridad en el tratamiento en salud al
usuario. Siempre se debe valorar la inmediatez que requiera cada caso y el
término de setenta y dos (72) horas para resolver las PQR debe entenderse
como plazo maximo otorgado siempre que no haya factores que requieran
solucion inmediata.
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3.3.2.2 Reclamos de riesqo priorizado: Estos reclamos en salud deberan
ser resueltos con la inmediatez que la situacién del paciente requiera y, en
todo caso no podran superar el término_maximo de cuarenta y ocho (48)
horas.

3.3.2.3 Reclamos de riesqo vital: Estos reclamos en salud deberdn ser
resueltos de manera inmediata y en todo caso no podran superar el término
maximo de veinticuatro (24) horas.

3.3.2.4 Peticiones generales: Las peliciones generales, es decir aquellas
que _contienen solicitudes de informacion y/o no estan relacionadas con la
garantia del acceso a los servicios de salud, ni con la atencion o prestacion
de servicios de salud y por tanto no tienen aplicacion del articulo 20 de la Ley
1437 de 2011, sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, se
resolveran de conformidad con los términos de la citada ley:

a) Peticiones generales: quince (15) dias habiles.
b) Solicitudes de informacion: diez (10) dias habiles.

c) Copias: dentro de los tres (3) dias habiles - Si las copias son de historias
clinicas o de examenes y se requieran para una consulta o urgencia, seran
catalogados como reclamos.

Teniendo en cuenta el literal b) Principio Pro Homine del articulo 6 de la Ley
1751 de 2015, las autoridades y demas actores del Sector Salud, adoptaran
la_interpretacion de las normas vigentes que sea mas favorable a la
proteccion del derecho fundamental a la salud de las personas.

En mérito de lo expuesto y teniendo en cuenta que es indispensable para las
dependencias del Hospital Universitario San José dar respuesta a las PQRS,
Eventos Adversos, Fallas, Incidentes y Derechos de peticion que sean elevadas por
usuarios, secretarias de salud, personerias, EAPB, entidades publicas entre otros y
que se de en los término establecido por el articulo 23 constitucional, la ley 1755 del
2015 en concordancia con la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia de Salud y demas normas que adicionen o modifiquen; se
establecen los siguientes términos internos de contestacion para que los
trabajadores oficiales y servidores publicos del hospital universitario san José,
asociaciones sindicales y sus afiliados participes, contratista y demas colaboradores
que prestan sus servicios profesionales en el hospital universitario san José de
Popayan realicen contestacion que se realicen desde las dependencias de la
institucion.

En Merito de lo Expuesto el Gerente del Hospital Universitario San José E.S.E
RESUELVE
DISPOCISION DE TERMINOS DE CONTESTACION INTERNA

PRIMERO: Los términos para hacer contestaciones internas a las peticiones que se
realicen de las dependencias del Hospital Universitario San José el fin de contestar
las PQRS, Eventos Adversos, Incidentes y Derechos Peticiones que se encuentran
enmarcados dentro de la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la
Superintendencia de Salud, se estableceran en horas continuas de la siguiente
manera.
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a) Para las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Eventos Adverso en que
se identifique una afectacion de manera directa al paciente en su vida, salud e
integridad se tomaran como de riesgo vital, por tal motivo el tiempo de
contestacion de los trabajadores oficiales y servidores publicos del hospital
universitario san José, asociaciones sindicales y sus afiliados participes,
contratista y demas colaboradores que prestan sus servicios profesionales en el
hospital universitario san José de Popayan sera de (seis) 6 horas continuas una
vez notificados.

b) Para las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Eventos Adverso en que
se identifique que a pesar de haber existido una accion que afecto al paciente
pero la misma no compromete su vida, salud e integridad, se tomaran como de
riesgo priorizados, por tal motivo el tiempo de contestacion de los trabajadores
oficiales y servidores publicos del hospital universitario san José, asociaciones
sindicales y sus afiliados participes, contratista y demas colaboradores que
prestan sus servicios profesionales en el hospital universitario san José de
Popayan sera de (diez) 10 horas continuas una vez notificados.

c) Para las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Eventos Adverso en que
se identifique insatisfaccion con la prestacion de servicios sin que exista riesgo
inminente para la vida, salud e integridad del paciente, se tomaran como de
riesgo simple, por tal motivo el tiempo de contestacion de los trabajadores
oficiales y servidores publicos del hospital universitario san José, asociaciones
sindicales y sus afiliados participes, contratista y demas colaboradores que
prestan sus servicios profesionales en el hospital universitario san José de
Popayan sera de (dieciocho) 18 horas continuas una vez notificados.

d) En la contestacion que se realice al literal A, B y C deberan referir el nimero de
la PQRS, Evento, Incidente o Falla que estan respondiendo, adjuntar respuesta
clara y precisa sobre los hechos acaecidos, analisis de los insumos médicos,
medicamentos suministrados, protocolo de suministro de medicamento, numero
de los folios de historia clinica donde se pueda evidenciar las notas médicas o
de enfermeria que se diligenciaron, que acciones se realizaron una vez
evidenciaron cambios en el estado de salud del paciente, personal que estuvo
en contacto con el paciente en el turno del evento presentado, acciones de
mejora y evidencias de capacitaciones.

SEGUNDO: Los términos para hacer contestaciones internas a las peticiones que
se realicen de las dependencias del Hospital Universitario San José con el fin de
contestar las PQRS, Eventos Adversos, Incidentes y Derechos Peticiones donde se
pidan copia de historia clinicas, resultados de exdmenes que se requieran para
consulta o urgencia, se estableceran (1) dia habil una vez notificados.

TERCERO: Los términos para hacer contestaciones internas a las peticiones que
se realicen de las dependencias del Hospital Universitario San José con el fin de
contestar las PQRS, Eventos Adversos, Incidentes y Derechos Peticiones que se
no encuentran enmarcados dentro de la Circular Externa 2023151000000010-5 de
2023 de la Superintendencia de Salud, se estableceran (8) ocho dias habiles una
vez notificados.
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CUARTO: Los términos para hacer contestaciones internas a las peticiones que se
realicen de las dependencias del Hospital Universitario San José para los reportes
de seguridad del paciente (incidentes, eventos adversos y fallas de calidad)
remitidos por las EPAB de manera externa, en los que el paciente no esté internado
o su situacion de salud no se afecte por el tiempo de respuesta, seran gestionados
en el término de la ley 1755 del 2015, por tal motivo el termino de contestacion
interna se estableceran (8) ocho dias habiles una vez notificados.

a) En caso de ser pacientes internados que requieran intervencion inmediata para
subsanar la situacion reportada, seran manejados como reclamos en salud
acorde a la circular externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Supersalud.

b) En la contestacion que se realice al numeral cuarto deberan referir el numero de
la PQRS, Evento, Incidente o Falla que estan respondiendo, adjuntar respuesta
clara y precisa sobre los hechos acaecidos, analisis de los insumos médicos,
medicamentos suministrados, protocolo de suministro de medicamentos,
nimero de los folios de historia clinica donde se puedan evidenciar las notas
médicas o de enfermeria que se diligenciaron, que acciones se realizaron una
vez evidenciaron cambios en el estado de salud del paciente, personal que
estuvo en contacto con el paciente en el turno del evento presentado, acciones
de mejora y evidencias de capacitaciones.

QUINTO: Los términos para hacer contestaciones internas a las peticiones que se
realicen de las dependencias del Hospital Universitario San José para los reportes
de seguridad del paciente (incidentes, eventos adversos y fallas de calidad)
internos, es decir del programa de seguridad hacia los lideres de procesos, deben
ser respondidos acorde a la siguiente clasificacion:

a) Eventos adversos tipo Centinela o Grave definidos por el hospital en
resolucion de politca de seguridad del paciente donde no exista
requerimiento de la Supersalud se hara preanalisis con el equipo primario de
turno implicado en el evento, en el término de hasta 72 horas.

b) Eventos adversos tipo Centinela o Grave definidos por el hospital en
resolucién de politica de seguridad del paciente donde exista requerimiento
de la Supersalud se hara preanalisis con el equipo primario de turno
implicado en el evento en el término de hasta seis (6) horas, “Numeral
Primero literal A"

c) Eventos adversos tipo Moderados y Leves definidos por el hospital en
resolucién de politica de seguridad del paciente se hara gestion en el término
de treinta (30) dias una vez asignado en plataforma SOLUTION ERP.

d) Para las fallas e incidentes definidos por el hospital en resolucién de politica
de seguridad del paciente se hara gestion en termino de treinta (30) dias una
vez asignado en plataforma SOLUTION ERP.

e) En la situacion donde se realice asignacion equivoca al servicio donde no
corresponde la PQRS, Evento, Incidente o Falla, el servicio debera realizar
devolucién al area de seguridad del paciente en el término de tres (3) dias,
para que sea reasignado al area correspondiente.
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f) Enla contestacion que se realice al numeral Quinto deberan referir el numero
de la PQRS, Evento, Incidente o Falla que estan respondiendo, adjuntar
respuesta claray precisa sobre los hechos acaecidos, analisis de los insumos
meédicos, medicamentos suministrados, protocolo de suministro de
medicamentos, nimero de los folios de historia clinica donde se puedan
evidenciar las notas médicas o de enfermeria que se diligenciaron, que
acciones se realizaron una vez evidenciaron cambios en el estado de salud
del paciente, personal que estuvo en contacto con el paciente en el turno del
evento presentado, acciones de mejora y evidencias de capacitaciones.

SEXTO: Los términos para hacer contestaciones internas a las peticiones que se
realicen de las dependencias del Hospital Universitario San José para los reportes
de seguridad del paciente (incidentes, eventos adversos y fallas de calidad)
remitidos por las EPAB de manera externa, en los que se haga referencia a
reingresos de pacientes, seran resueltos en el término de la ley 1755 del 2015, por
tal motivo el termino de contestacion interna se estableceran (8) ocho dias habiles
una vez notificados.

a) En la contestacion que se realice al numeral sexto deberan referir el numero
de la PQRS, Evento, Incidente o Falla que estan respondiendo, adjuntar
respuesta clara y precisa sobre los hechos acaecidos, analisis de los insumos
meédicos, medicamentos suministrados, protocolo de suministro de
medicamentos, numero de los folios de historia clinica donde se puedan
evidenciar las notas médicas o de enfermeria que se diligenciaron, que
acciones se realizaron una vez evidenciaron cambios en el estado de salud
del paciente, personal que estuvo en contacto con el paciente en el turno del
evento presentado, acciones de mejora y evidencias de capacitaciones.

SEPTIMO: Los términos que se establecen al interior del Hospital Universitario San
José, son los requeridos para dar respuesta oportuna a las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Derechos de Peticién y Eventos Adverso en los términos
establecidos por el articulo 23 constitucional, ley 1755 del 2015 y la Circular Externa
2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia de Salud.

OCTAVO: El incumplimiento de los términos de contestacion establecidos en el
articulo 23 constitucional, ley 1755 del 2015 y la Circular Externa
2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia de Salud por parte de la
institucion, pueden llevar a sanciones administrativas, disciplinaria o penales al
representante legal; por tal motivo el incumplimiento de los términos establecidos
en la presente circular daran merito a la aplicacion de las clausulas compromisorias
establecidas en el contrato celebrado entre el hospital san José y las asociaciones
sindicales, contratista y demdas colaboradores que prestan sus servicios
profesionales.

NOVENO: El incumplimiento de los términos de contestacién establecidos en el
articulo 23 constitucional, ley 1755 del 2015 y |Ila Circular Externa
2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia de Salud por parte de la
institucion, pueden llevar a sanciones administrativas, disciplinaria o penales al
representante legal; por tal motivo el incumplimiento de los términos establecidos
en la presente circular por parte de los trabajadores oficiales y servidores publicos
daran merito para apertura de proceso disciplinario.
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DECIMO: Los Trabajadores Oficiales y Servidores Publicos del Hospital
Universitario San José, Asociaciones Sindicales y sus Afiliados Participes,
Contratista y demas colaboradores que prestan sus servicios profesionales en el
Hospital Universitario San José de Popayan empresa social del estado, deberan
garantizar la adherencia a los protocolos establecidos por la Institucién y la no
reincidencia del personal en las PQRS, Eventos adverso, Incidentes y Fallas
presentadas.

Dada en la Ciudad de Popayan a los J U MAR 2025

COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y CUMPLASE

— GERENTE

Proyecto: Oswaldo Urbina Moncada — AP ASSESALUD.oc 22
Revisd: Ayda Inés Trochez Moran — Enfermera Grado | apoyo SIA -.',
¥ Aprobé: Juan Manuel Legarda Rojas - jefe Oficina Asesora Juridig

)
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Popayan, 10 de marzo de 2025

DOCTOR
JUAN CARLOS ARTEAGA
GERENTE HUSJ

Asunto: Modificacion de la Resolucion 0435 del 30 de agosto del 2024
Cordial Saludo

Comedidamente informamos que teniendo en cuenta la solicitud de subgerencia
cientifica de actualizar la resolucién 0435 del 30 de agosto del 2024 a los términos
de contestacion establecidos en el articulo 23 constitucional, la ley 1755 del 2015 y
en la Circular Externa 2023151000000010-5 de 2023 de la Superintendencia de
Salud, se realizaron reuniones de trabajo con las dependencias de subgerencia
cientifica, Gestion Clinica, SIAU, Seguridad del Paciente y Humanizacion.

En base al trabajo realizado ponemos de presente esta resolucion, la cual modifica
la resolucién 0435 del 2024 y establece términos de contestacion interna a los
requerimientos que realicen las dependencias del Hospital con el fin de dar
contestacién a las PQRS, Eventos Adversos, Fallas, Incidentes y Derechos de
peticion que sean instaurados ante la institucion.

Se entrega la presente resolucion revisada y avalada por el drea de juridica y
subgerencia cientifica con el fin de que sea firma, se realice el registro documental
correspondiente y se publique por la dependencia encargada.

Cordialmente,

OMJQ UJ/J'V\O\ Maunca de

OSWALDO JOSE URBINA MONCADA

Profesional Administrativo — Afiliado Participe ASSESALUD.
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO - SIAU
Hospital Universitario San José de Popayan, E.S.E.

A
AY

}A S TROCHEZ MORAN

ENFERMERA GRADO |
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO
Hospital Universitario San José de Popayan, E.S.E.
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Email: siau@hospitalsanjose.gov.co
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