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Por medio del cuai se establece el Reglamento Interno para tramite de Peticiones, Quejas,
Reclamos. Sugerencias y Denuncias de la ESE HOSPITAL UNIVERSITARIO “HERNANDO
MONCALEANO PERDOMO"

La Gerente de la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL UNIVERSITARIO “HERNANDO
MONCALEANO PERDOMO" en uso de sus atribuciones legales y en especial las conferidas por
el Acuerdo 027 del 4 de agosto del 2006 y demas normas concordantes.

COMSIDERANDO

Que el articulo 23 de la Constitucién Politica dispone que “Toda persona tiene derecho a presentar
peliciones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener
pronta resolucion”.

Que el articulo 74 de la Constitucion Politica dispone que “Todas las personas tienen derecho a
acceder a los documentos publicos salvo [os casos que establezca la ley".

Zue La Ley 1712 de 2014 asi como el Decreto Reglamentario 103 de 2015 “por ia cual se -
reglamento lo relacionado con el derecho de acceso a la Informacion Publica Nacional”.

Que La Ley 1755 de 2015, por medio de !a cual se regula el derecho fundamental de petic:én y sa
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
en su articulo 13 dispone: “Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades”.

Que E! Decreto 1166 de 2016, en el cual se modifican el tema relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

Que la Ley 1751 de 2015 regula el derecho fundamental a la salud, consagrandolo como un derecho
a:ténomo e irrenunciable en sus dimensiones individual y colectiva, que comprende el acceso a los
servicios de salud de manera oportuna, eficaz y con caiidad y que de conformidad con el articulo
4% de la Constitucion Politica, su prestacion como servicio publico esencial obligatorio, se ejecuta
bajo la indelegable direccion, supervision, organizacion, regulacidn, coordinacion y control del
Estado.

Que la circuiar 008 de 2013 de la Superintendencia Macional de Salud en su numeral 3.2 y 3.3.1
indica los mecanismos, procesos y procedimientos adoptades por las IPS, debe tener como fin
resolver las PQR que se presenten de manera objetiva, oporiuna y eficiente, cuyo tramite aebe
garantizar los maximos de niveles de accesibilidad, resolutividad efeclividad, seguimiento y contro,
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Por medio del cual se establece el Reglamento Interno para tramite de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias de la ESE HOSPITAL UNIVERSITARIO “HERNANDO

MONCALEANO PERDOMO”

y constituir insumos para el mejoramiento continuo no solo del proceso de atencidn al usuario y
tramite de PQR, sino también de los servicios que son objeto de reclamacion.

Que de conformidad con o expuesto se hace necesario ACTUALIZAR el Reglamento Interno para
el Tramite de Peticiones, Quejas y Reclamos en la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL
UNIVERSITARIO “HERNANDO MONCALEANO PERDOMO"

RESUELVE:

1. CAMPO DE APLICACION Y DEFINICIONES

Articulo 1.1 CAMPO DE APLICACION. La presente resolucién reglamenta el tramite interno de
las Peticiones, quejas, Reclamos, sugerencias y denuncias (P.Q.R.S5.D) que le corresponden
resolver a la EMPRESA SOCIAL DEL ESTADO HOSPITAL UNIVERSITARIO "HERNANDO
MONCALEANO PERDOMOQ", de conformidad con sus competencias legales.

Articulo 1.2 OBJETO. La presente resolucion tiene por objeto garantizar el derecho gue toda
persona tiene a presentar Peticiones, Quejas Reclamos y Sugerencia respetuosas, verbales o
escritas, a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener resolucién
completa y de fondo sobre las mismas. Toda actuacién que inicie cualquier persona ante la
institucion implica el ejercicio del derecho de peticion consagrado en el articule 23 de la Constitucion
politica, sin que sea necesario invocarlo.

Articulo 1.3 CANALES DE ATENCION. Son los canales establecido por 1a institucion a través de
los cuales, las entidades, los servidores publicos, y los ciudadanos pueden presentar peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y/o denuncias sobre temas de su competencia asi:

1.3.1 Canal Electronico:

Pagina Oficial: www.hospitalneiva.gov.co enlace PQRSF (enlace el formulario para registro).
Correo: siau@huhmp.qov.co.
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Correo Institucional: hospital.universitario@huhmp.gov.co. it B ent Ty gt e
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1.3.2 Canal de atencion escrito:

A través de la Ventanilla Unica de recepcion ubicada en la entrada de |a calle 9 #15-25

En el horario de recepcion de documentos: Lunes a Jueves: 7:00 am a 12:30 pmy 02:30 pm a
6.00 pm y Viernes de: 7:00 am a 12:30 pmy 02:30 pm a 5:00 pm.

1.3.3 Canai de atencion Telefdnico.

SIAU. 8715907 ext. 1113 — 1241
Linea gratuita: 018000957878

1.3.4 Canal de atencién Presencial

OFICINA DE SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL USUARIO (SIAU): Ubicada en el
primer piso de nuestra torre principal. Horarios de Atencion al publico: lunes a jueves de 07:00 am
a 06:00 pm y viernes de 07:00 am a 05:00 pm. Los ciudadanos pueden acercarse a registrar su
solicitud o a ser escuchado para atenderla.

Canal de alencion al usuario por escrito: Los ciudadanos pueden acercarse a registrar su solicitud
por escrito en la oficina de atencion SIAU de la E.S.E.Hospital Universitario Hernando Moncaleano
Perdomo de Neiva lunes a jueves de 07:00 am a 06:00 pm y viernes de 07:00 am a 05:00 pm.

Canal de atencion al usuario por medio verbal: Los ciudadanos pueden acercarse a registrar su
solicitud de manera verbal en la oficina de atencion SIAU Horarios de Atencidn al publico: lunes a
jueves de 07:00 am a 06:00 pm y viernes de 07:00 am a 05:00 pm.,

1.3.5 Canal de Buzdn de Sugerencias. Las peticiones halladas en apertura de buzones (cuya
aperiura se realiza los viernes de caca semana) seran radicadas el lunes habil siguiente a la
aperurs. :

PARAGRAFO 1: Las peticiones presentadas por fuera de la jornada laboral administrativa seran
radicadas el dia habil siguiente y se les dara el tramite correspondiente acorde con el tipo de
requerimiento. siempre y cuando suministren |a informacion basica.
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2. DEL DERECHO DE PETICION, MODALIDADES Y CONTENIDO

Articulo 2.1 MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICIdN. El derecho de Peticion ante la E.S.E.
HOSPITAL UNIVERSITARIO “HERNANDO MONCALEANO PERDOMO", puede ser ejeicido para
los fines senalados por ley, a través de modalidades tales como:

1 SOLICITUD DE INFORMACION: Cuando se solicita acceso a la informacién publica que la
entidad genera, obtiene, adquiere o controle en el gjercicio de su funcion.

2 SOLICITUD DE COPIAS: Cuando se solicita la reproduccion de la informacion publica de la
entidad.

3. QUEJA: Manifestacién de una persona, a través de la cual expresa inconformidad con el
actuar de un funcionario de la entidad.

4, RECLAMO: A través del cual los usuarios del Sistema General de Seguridad Sacial en Salud
dan a conocer su insatisfaccion con la prestacidén del servicio de salud por parte de un actor del
Sistema de Salud o solicita el reconocimiento del derecho fundamental a la salud.

B, SUGERENCIA: Es una insinuacion o formulacion de ideas tendientes al mejoramiento de un
servicio o de [a misma Entidad.

6. DENUNCIA: Notificacion que se hace a la autoridad de que se ha cometido un delito o que
alguien es el autor de un delito.

Articulo 2.2 CONTENIDO DE LAS PETICIONES

Las peliciones deberan contener como minimo la siguiente informacion (Ley 1755/15 y Circular
008/18 Supersalud):

A Datos del Declarante o acudiente del Paciente, si es el caso, con indicacion de su documento
de identidad y de la direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el
numero de fax o la direccion electronica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar
inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electronica.

2. Datos del paciente con documento de identificacion, nombre de la seguridad social y lugar
donde se presenta la situacion a referenciar.
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3 El objeto de 1a peticion.
4. Las razones en las que fundamenta su peticion.
5. La firma del peticionario cuando fuere del caso.

PARAGRAFO 1: Cuando la peticion no se acompafie de los documentos necesarios para
resolverla, al momento de la recepcion y radicacion, la persona compelente debera indicar al
peticionario los documentos que faltan. Si este insiste en que se radique asi, se hara dejando
constancia de los requisitos o documentos faltantes.

Articulo 2.3 TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES: El término para resolver las
distintas soliciludes allegadas a la institucion sera el que establezca la Constitucion y la Ley, en
caso de existir norma especial que regule un caso en concrelo, sera esta la que determine el
término para dar respuesta.

2.3.1 TERMINOS PARA RESOLVER PQRSD:

1. Peticiones Generales: 15 dias.
2. Solicitudes de informacion: 10 dias.

3. Solicilud de Copias: Dentro de los 3 dias si las copias son de historias clinicas o de examenes y
se requieran para una consulta o urgencia, seran catalogados como reclamos.

4. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

5. PQR con riesgo vital: son las requeridas directamente por la SUPERINTENDENCIA NACIONAL
DE SALUD a la E.S.E HUHMP seran respondidas en 2 dias habiles aqui aplican las PQRSD que
reporten las Aseguradoras siempre y cuando adjunten dicho requerimiento.

5. CITAS MEDICAS: Categorizadas con evidencia de SUPERSALUD con RIESGO DE VIDA: 5
DIAS.

2.3.2 OTROS TERMINOS ESPECIALES PARA RESOLVER PQRSD: Sin perjuicio de lo anterior,
estara sometido a término especial en la presente Resolucion, las siguientes peticiones:
Caracen vara Heirrd
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6. De acuerdo con el articulo 22 de la Ley 1755 de 2015, cuando mas de diez (10) personas
formulen peticiones analogas, de informacion, de interés general o de consulta, se podra dar una
unica respuesta que publicara en un diario de amplia circulacion, la pondra en su pagina web y
entregara copias de esta a quienes las soliciten.

i Peticiones elevadas por la poblacion desplazada deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias habiles siguientes a la fecha de recibo.

8. Las peticiones o solicitudes provenientes de los despachos judiciales se resolveran dentro
de los diez (10) dias siguientes a su radicacion, salvo que en la solicitud se establezcan términos

menores.

9 Las peticiones y solicitudes de los Entes de Control y Defensoria del Pueblo se debera
tramitar dentro de los cinco (5) dias siguientes o segun el término que establezca la solicitud.

10. Las peticiones realizadas por los entes de control y vigilancia dirigidas al Representante
Legal de la E.S.E. HOSPITAL UNIVERSITARIO HERNANDO MONCALEANO PERODMO, se
responderan en el término que estas establezcan, de no referenciar un término para dar respuesta,
se tendra como referencia lo eslipulado dentro de la ley 1755 de! 2015. Estas solicitudes deberan
ser contestadas por el area competente, revisadas por el area juridica y firmadas por el
Representante Legal.

PARAGRAFO 1: La falta de atencion a [as peticiones y a los términos para resolverlas, al igual que
desatender las prohibiciones estipuladas y el desconocimiento de los derechos de las personas de
que trata la Ley 1437 de 2011 o la que la modifique, adicione o sustituya, constituiran falta para el
servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario.

PARAGRAFO 2: Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui
senalados, se debe informar esta circunstancia al interesado, antes del vencimiento del término
senalado en la ley expresando los motivos de la demora y sefialando a [a vez el plazo razonable en
que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

PARAGRAFO 3: TRANSITORIO. Teniendo en cuenta el actual Estado de Emergencia, los términos
aqui contenidos seran ampliados de acuerdo a lo establecido por el articulo 5 del Decreto 491 de
2020 “Ampliacion de términos para atender las peliciones”, una vez desaparezca el actual Estado
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de Emergencia, las disposiciones contenidas en este paragrafo transitorio no seran aplicables, el
termino que se senala es el siguiente:

"Para las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen duranle la vigencia de la
Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011,
asi:

Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dlas siguientes a su
recepcion.

Estara somelida a término especial la resolucion de las siguientes peliciones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los veinte (20) dias
siguienltes a su recepcion.

(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su
recepcion.”

3. DESISTIMIENTO Y RECHAZO DE LAS PETICIONES

Articulo 3.1 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA: Las peticiones de
informacion publica se regiran por lo dispuesto en la Ley 1712 de 2014 o la que la modifique,
adicione o sustituya, asi como por sus decretos reglamentarios. Solo tendran caracter reservado las
informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion o la Ley

Articulo 3.2 RECHAZO DE PETICIONES DE INFORMACION POR MOTIVO DE RESERVA
LEGAL: Toda decisién que rechace la peticion de informacion o documentos sera motivada,
indicara en forma precisa las disposiciones iegales pertinentes y debera notificarse al peticionario.
Contra la decision que rechace la peticion de informacion o documentos por motivos de reserva
legal, no procede recurso alguno, salvo lo previsto en el articulo siguiente.

La restriccion por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo expediente o actuacion
que no estén cubiertas por ella.

Articulo 3.3. INSISTENCIA DEL SOLICITANTE EN CASO DE RESERVA. Sila persona interesada
insistiere en su peticion de informacion o de documentos ante la autoridad que invoca la reserva,
correspondera al Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los
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documentos, si se trata de autoridades nacionales, departamentales o del Distrito Capital de Bogota,
o al juez administrativo si se trata de autoridades distritales y municipales decidir en unica instancia
si se niega o se acepla, total o parcialmente la peticion formulada.

Para ello, el funcionario respectivo enviara la documentacion correspondiente al tribunal o al juez
administrativo, el cual decidira dentro de los diez (10) dias siguientes. Este término se interrumpira
en los siguientes casos:

1. Cuando el tribunal o el juez administrativo solicite copia o fotocopia de los documentos sobre
cuya divulgacion deba decidir, o cualquier otra informacioén que requieran. y hasta la fecha en la

cual las reciba oficialmente.

2. Cuando ia autoridad solicite, a la seccion del Consejo de Estado que el reglamento disponga,
asumir conocimiento del asunto en atencion a su importancia juridica o con el objeto de unificar
criterios sobre el tema. Si al cabo de cinco (5) dias la seccién guarda silencio, o decide no avocar
conocimiento, la actuacion continuara ante el respectivo tribunal o juzgado administrativo.

PARAGRAFQO 1: El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la
diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella.

Articulo 3.4 INAPLICABILIDAD DE LAS EXCEPCIONES. El caracter reservado de una
informacién o de determinados documentos, no serd oponible a las autoridades judiciales,
legislativas, ni a las autoridades administrativas que siendo constitucional o legaimente
competentes para ello, los soliciten para el debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas
autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos que lleguen a conocer en
desarrollo de lo previsto en este articulo.

Articulo 3.5 DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Los interesados podran desistir en
cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser
nuevamente 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
resolucion motivada.

Articulo 3.6 DESISTIMIENTO TACITO En virtud del principio de eficacia, cuando la autoridad
constate que una peticion ya radicada esta incompleta 0 que el peticionario deba realizar una
gestién de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, y que la actuacién
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pueda continuar sin oponerse a la ley, requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias siguientes
a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes.

Se entendera que el peticionario ha desistido de su solicitud o de la actuacion cuando no satisfaga
el requerimiento, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prorroga hasta por un término
igual. Vencidos los términos establecidos en este articulo, 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 personaimente, contra el cual Unicamente procede
recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con el lleno de los requisitos legales.

Articulo 3.7 PETICIONES IRRESPETUOSAS, OSCURAS O REITERATIVAS: Toda peticion debe
ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la finalidad u objeto de [a peticion
ésta se devolvera al interesado para que la corrija 0 aclare dentro de los diez (10) dias siguientes.
En caso de no corregirse o aclararse, se archivard la peticion. En ningin caso se devolveran
peticiones que se consideren inadecuadas o incomplelas.

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

4. NORMAS APLICABLES Y ALCANCE DE LOS CONCEPTOS

Articulo 4.1 NORMAS APLICABLES De conformidad con el articulo 55 de la Ley 190 de 1 996,
"Estatuto Anticorrupcion”, “Las quejas y reclamos se contestaran siguiendo los principios, términos
y procedimientos dispuestos en el Codigo Contencioso Administrativo para el ejercicio del derecho
de peticion, segln se trate de interés particular o general y su incumplimiento dara lugar a la
imposicion de las sanciones previstas en el mismo".

Articulo 4.2 ALCANCE DE LOS CONCEPTOS De acuerdo con articulo 28 de la Ley 1755 de 2015;
salvo disposicion legal en contrario, los conceptos emitidos por el Hospital Universitario Hernando
Moncaleano Perdomo, como respuesta a peticiones realizadas en ejercicio del derecho a formular
consultas no seran de obligatorio cumplimiento o ejecucion.

Articulo 5. RADICACION Y TRAMITE DE PETICIONES Y/O DERECHOS DE PETICION. La
oficina de Radicacion y Correspondencia (VENTANILLA UNICA DE CORRESPONDENCIA) sera
la encargada de recepcionar todas las solicitudes de PETICIONES fisicas que lleguen por
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correspondencia a su ventanilla, asi mismo [os funcionarios, conlratistas y trabajadores en misién
que presten sus servicios en la E.S.E Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo y que
reciban directamente, via fax, correo electronico o por cualquier otro medio una PQRSD, deberan
remitirla de manera inmediata al area de Correspondencia, al correo electrénico
VENTANILLA.UNICA@hubmp.gov.co para que proceda a la radicacion y digitalizacion en el
sistema de gestion documental y acto seguido sea ASIGNADA a la oficina de Servicio de
Informacién y Alencion al Usuario (SIAU) para que esta realice el reparto al area que corresponda

segun el asunto.

El SIAU actuara también como radicador por ser administrador de los canales de atencion y también
hara reparto de las diferentes solicitudes que lleguen por los canales que administra esta area.

PARAGRAFO 1: En caso de evidenciar que la peticion (PQRSD) no corresponde al area asignada,
el lider de esta debera en un plazo maximo de 24 horas reenviar por la aplicacion “Gestion
Documental” al drea que considere competente. De lo contrario asumira la respuesta como de su

competencia.

Articulo 6. ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS: la E.S.E Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo dispone de Sistema
de Informacion y Atencion al Usuario quien dara el trdmite establecido en el procedimiento SIAU, el
cual hace parte integral de la presente resolucion.

Con respecto a las peticiones, quejas, reclamos. sugerencias y denuncias que realicen los
ciudadanos dentro del horario de atencién administrativa y las recibidas por la plataforma sistema
gestion documental, a oficina de correspondencia reasignara directamente, de forma inmediata y
por este mismo sistema (Gestion documental) a la oficina de Informacion y Atencion al Usuario
SIAU, procedimiento que no podra tardar mas de un (1) dia habil.

El SIAU procedera a la asignacién y/o radicacion por la aplicacion gestién documental de acuerdo
a lo estipulado en el proceso establecido.

El area responsable de generar la respuesta a ta PQRSD remitira al peticionario la respuesta de
fondo a la PQRSD debidamente fundamentada y con los soportes a que haya lugar y se enviard
por el canal que el peticionario sefale y de preferencia via correo electrénico; de 1a misma manera
enviara copia por correo interno a la oficina de atencion al usuario SIAU.
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La aplicacién “Gestion Documental’ Es el programa oficial para dar el tramite y respuestas a las
PQRSD.

PARAGRAFO 1: En caso de que un PQRSD sea competencia de varias dependencias dela E.S.E,
SIAU sera la oficina responsable de proyectar la respuestajuna vez cada oficina encargada remita
la misma a esta area, las oficinas competentes responderan en 5 dias habiles. Estas respuestas
deben ser remitidas al SIAU y NO al usuario o solicitante.

Articulo 7. SOLICITUDES DE HISTORIAS CLINICAS Y/O EPICRISIS: Las peticiones que
contengan solicitudes de expedicion de copias de historias clinica, se tramitaran de la siguiente
manera;

1. Las solicitudes de Historias clinicas de pacientes Egresados solicitadas por el mismo o su
familiar: Se tramitan a través de la ventanilla SIAU O LA VENTANILLA UNICA DE
CORESPONDENCIA en donde se verificaran los requisitos legales de acuerdo con el
tramite establecido en la institucion, cada una de ellas procedera a radicar dicha solicitud en
la aplicacion Gestion documental como PETICION vy lo radicara a la Oficina de Archivo que
procedera con el tramite interno correspondiente. El Tiempo para responder solicitudes de
copias de historias clinicas, no podra superar un término mayor a Tramite (3) dias habiles.

2. Las solicitudes de epicrisis de pacientes hospitalizados seran radicadas por los usuarios en
SIAU y se procedera de acuerdo a lo establecido en el tramite interno institucional

3. Las solicitudes de copias de Historias Clinicas que provengan de Instituciones con cargo de
autoridad (Juzgados, Fiscalias, CTl, Defensoria del Pueblo, Supersalud, ICBF) seran
tramitadas directamente por el coordinador de cada unidad Sl el paciente se encuentra
hospitalizado, 31 se trata de un paciente egresado ge radicara a la Oficina de Archivo por la
aplicacion GESTION DOCUMENTAL como una PETICION y esta dara el tramite pertinente.

8. DE LAS PETICIONES PRESENTADAS EN OTRA LENGUA NATIVA O POR PERSONAS EN
CONDICION DE DISCAPACIDAD

Articulo 8.1 Cuando se reciban peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias por
cualquiera de los canales dispuestos por la entidad, en una lengua nativa o un dialecto oficial de
Colombia, la E.S.E Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo debera dejar constancia
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de este hecho. Tratandose de peticiones verbales, la E.S.E Hospital Universitario Hernando
Moncaleano Perdomo adoptara los mecanismos para grabar el derecho de peticion. o registrara el
documento si es presentado en forma escrita, con el fin de proceder a su traduccion con el apoyo

correspondiente.

Articulo 8.2 Cuando se reciban peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias por
cualquiera de los canales dispuestos por la entidad, de alguna persona que evidencie tener una
discapacidad, el responsable que lo atienda debera propender per utilizar los medios necesarios
para dar una respuesta clara y de fondo y que garantice el derecho fundamental de Peticién.

9. DISPOSICIONES FINALES

Articulo 9.1 ELABORACION Y PRESENTACION DE INFORMES. La oficina de Sistema de
Informacion y Atencién al Usuario SIAU Publicara en la pagina web institucional el consolidado
mensual de PQRSD dentro de tos 10 primeros dias habiles de cada mes, segun lo referenciado en
la ley 1712 del 2014.

Articulo 9.2 VIGENCIA: La presente resolucidn que contiene el reglamento para la tramitacion
interna de las peliciones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sobre las materias de
competencia de la E.S.E Hospital Universitario Hernando Moncaleano Perdomo, rige a partir de su
publicacién y Deroga la resolucion 0547 del 2020.

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

EMMA CONSTANZA SA E MENACA
Gerente

Aprabé: FRANCY ELENA RQJAS RODRIGUEZ, Profesional Universitasio Oficina de alencién al Usuario- SIAU /9& Lvu.p 2,
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