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“Por la cual se deroga fa Resolicion N°4279 dei 04 de octubre de 2010 ¥ la Resolucion N° 0317 del 20 de febrero de 2006, que
reglamenta en el Instituto Departamental de Salud de Norte de Santander el tramite internc de Quejas, Recfamos y ef Derecho de
Peticion y se procede a su actualizacion,

EL DIRECTOR DEL INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE SALUD DE NORTE DE
SANTANDER,

En uso de sus atribuciones legales, en especial las definidas en e Acuerdo N° 013 del 8 de junio de
2008, de ia H. Junta Directiva del Instituto y en desarrollo de lo preceptuado en el articulo 1° de Ia Ley
58 de 1982, Ley 1437 de 201 1, Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, sustituido en el titulo Il por la Ley 1755 de 201 5, Ley 1474 del 2011, Decreto 1166 de
20186, Decreto Ley 019 de 2012, Ia Ley 1712 de 2014.

CONSIDERANDO:

Que, mediante Resolucion N°0317 del 20 de febrero de 2006, el Instituto
Departamental de Salud de Norte de Santander, adopté la reglamentacién interna
para el tramite de derechos de peticion, con fundamento en la normatividad vigente y
en las exigencias de los diferentes organos de control.

Que, el Decreto 1757 de 1994, por el cual se organiza y establecen las modalidades y
formas de Participacion Social en la prestacién de servicios de salud, conforme a lo
dispuesto en el numeral 11 del articulo 4 del Decreto 1298 de 1.994, establece en sy
articulo 4°. Servicio de Atencidn a Ia Comunidad: Los niveles de Direccion
Municipal, Distrital y Departamental del Sistema General de Seguridad Social en
Salud, organizara un sistema de atencion a la comunidad a través de las
dependencias de Participacion Social, para canalizar y resolver las peticiones e
inquietudes en salud de los ciudadanos, para el adecuado Servicio de Atencién a la
Comunidad en salud.

Que, el Decreto 2573 de 2014, compilado en el Decreto Unico Reglamentario 1078 de
2015, del Sector de la Tecnologia de la Informacion y las Comunicaciones TIC,
establece los lineamientos y plazos para implementar la estrategia de gobierno en
linea y asi contribuir al incremento de Ia transparencia en la gestion publica y
promover la participacion ciudadana, haciendo uso de los medios electronicos en
concordancia con lo dispuesto en el Decreto Unico Reglamentario 1083 de 2015 del

Sector de la Funcién Publica o las normas que la modifiquen adicionen o sustituyan.

Que, mediante Resolucién N° 2063 del 09 de Junio de 2017, se adopta la politica de
Participacién Social en Salud, que aplica a los integrantes del Sistema de Salud, en el
marco de sus competencias y funciones.

Que, la Ley 190 de 1995, en su articulo 55 establece la obligacién de resolver las
guejas y reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos prescritos en el
Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
(CPACA) Ley 1437 del 2011, sustituido en el Titulo Il por la Ley 1755 de 2015,
para los derechos de peticién:
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Que, mediante Resolucion N° 4279 del 04 de octubre de 2010, e Instituto
Departamental de Salud de Norte de Santander, modificé y actualizé la Resolucién N°
0317 del 20 de febrero de 2016, que reglamenta en el IDS, el tramite interno de
quejas, reclamos y derechos de peticion y deroga en su totalidad la Resolucion
N°1154 del 12 de mayo de 2008

Que, el Titulo Ii., Capitulos | al Il del Cédigo de Procedimiento Administrativo v de lo
Contencioso Administrativo (C.P.A.C.A) Ley N°1437 de 2011, sustituide por la Ley
1735 de 2015, regula las actuaciones administrativas relacionadas con el derecho de
peticion en interés general y particular, el derecho de peticién de informaciones,
consulta de documentos y el derecho de formulacién de consultas; forma de
presentarlas, requisitos que se exigen, tramites, términos y forma de resolverlas v
recursos contra las decisiones que se adopten.

Que, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, sustituido
por la Ley 1755 de 2015, las autoridades deben reglamentar el tramite interno de las
peticiones que les corresponda resolver y la manera de atender las quejas para
garantizar el buen funcionamiento de los servicios a su cargo, observando en especial
las disposiciones legales consagradas en el inciso 3 del articulo 6 de la Ley 962 de
2005, en los articulos 55 de la Ley 190 de 1995, Ley 734 de 2002 en su articulo 34
numeral 19, o las normas que las modifiquen adicione o sustituya.

Que, los articulos 23 y 74 de la Constitucién Politica y lo dispuesto en el articulo 5y
siguientes de la Ley 1437 de 2011, sustituido por la Ley 1755 de 2015, consagran en
favor de todas las personas, el derecho a presentar peticiones respetucsas a las
autoridades, por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién.

Que, se hace necesario realizar ajustes al reglamento para el tramite de peticiones,
quejas, reclamos y/o derechos peticién; de acuerdo a los procesos que se lievan a
cabo en las dependencias encargadas de dar tramite a las peticiones de los usuarios

Que en mérito de lo expuesto
RESUELVE:

Articulo 1°. . Canales Oficiales. Los canales oficiales definidos por el {n_stituto
Departamental de Salud de Norte de Santander, para la recepcién de las P'etlcuone*:s,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias PQRSD- presentadas por la ciudadania

seran los siguientes:

Puntos de Radicacién: Corresponden a las ventanillas de radicacion dispuestas
por la Entidad, para la recepciéon de comunicaciones escritas presentadas por la

ciudadania.
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e« Correo Eiectronlco el Instltuto Departamental de Salud, dispone del correo
electrénico & zev.co, el cual es administrado por la Oficina de (Servicio de
tencién a la Comumdad SAC) o la dependencia que haga sus veces, por medio
gchuSl ta ciudadania puede registrar de manera virtual y electronica sus —

S

e Atencidn Telefonica: Medio de comunicacién directo con el que cuenta la
ciudadania, a través del cual puede formular verbalmente las -PQRSD- ante la
Oficina de SAC (Servicio de Atencién a la Comunidad) o la dependencia que haga
SUS veces.

s Atencion Presencial: Punto de atencion directa y personalizada dispuesto en la
oficina del SAC (Servicio de Atencion a la Comunidad) o la dependencia que haga
sSus veces, para la recepcion de las -PQRSD.

¢ Buzon de Sugerencias: Buzones ubicados en puntos de atencién dispuestos por
el Instituto Departamental de Saiud, a través de los cuales la ciudadania puede
formuiar por escrito las —-PQRSD-.

Paragrafo 1°. El Director del Instituto Departamental de Salud, por necesidades del
servicio y para los fines que determine, podra establecer otros canales oficiales para
la recepcion de las -PQRSD- en la Entidad.

Paragrafo 2°. Las -PQRSD- que se reciban por un medio diferente a los establecidos
en el presente articulo, deberan ser remitidos por el (la) servidor(a) que las reciba al
correo electrénico : s.oev.op para que éstas sean registradas en el aplicativo
por la Oficina Servzc:lo de Atencuon a la Comunidad (SAC) o por la Oficina de

Correspondencia.

CAPITULO |
Del derecho de peticién en interés general y particular

Articulo 2° Procedencia. EL Instituto Departamental de Salud, a través de sus
dependencias, atendera y resolvera los siguientes asuntos:

2.1. Las peticiones respetuosas en interés general y en interés particular que
toda persona tiene derecho a presentar de acuerdo con el articulo 23 y 74
de la Constitucion Politica y fos articulos 5° y siguientes def Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Sustituido
en el tituio Il por la Ley 1755 del 2015.

2.2. Los derechos de peticién de informacién sobre las funciones a cargo del

Instituto Departamental de Salud, en los términos de los articulos 13 vy

siguientes del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo, sustituido en el titulo Il por la Ley 1755 del 2015.
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23. Las solicitudes de certificacion relacionadas con los asuntos a su cargo.

2.4. Las consultas verbales o escritas relacionadas con las funcicnes de la
entidad, sin perjuicio de lo que dispongan normas especiales, y segtn lo
previsto en el articulo 25 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

25. Las quejas y reclamaciones presentadas por el indebido ejercicio de ias
funciones propias del Instituto Departamental de Salud, en los términos
establecidos en la presente resolucién.

Paragrafo 1°: Cuando al recibir una PQRSD verbal, se encuentre que el objeto de la
solicitud no es competencia del Instituto Departamental de Salud, se le informara
inmediatamente al peticionario con la indicacion de cual es la Entidad a la que debe
dirigir su requerimiento. Si el peticionario insiste en formular su solicitud ante el
Instituto Departamental de Salud, se recibira dejando constancia de ello y se
procederd a remitir la misma a la entidad competente.

Paragrafo 2°: EL Instituto Departamental de Salud, no podra negarse a la recepcion v
radicacion de las -PQRSD-.

Articulo 3°. Peticiones Analogas: Cuando méas de diez (10) personas formulen
peticiones analogas de informacién, de interés general o de consulta, al Instituto
Departamental de Salud, ademas de responder directamente a los peticionarios,
podra emitir una Unica respuesta que publicara en un diario de amplia circulacion, la
pondra en su pagina web y entregara copias de la misma a quienes la soliciten.

Articulo 4°. Formulacién de peticiones. Las solicitudes que se presenten ante el
Instituto Departamental de Salud, en ejercicio del derecho fundamental de peticién,
podran ser en interés general o en interés particular.

Dichas peticiones podran formularse verbalmente ante la Oficina de Servicio de
Atencion a la Comunidad (SAC), de conformidad con lo establecido en la presente
resolucién y por escrito en archivo y/o correspondencia o a través de cualquier medio
idoneo, lo que incluira la utilizaciéon del correo electrénico, para lo cual se ha creado el

: 45 2, dichas peticiones podran resolverse por el misme medio en
que fueron presentadas

Articulo 5°. Contenido de las peticiones escritas. De acuerdo con lo establecido
por el articulo 16° del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, las peticiones escritas deberan contener por lo menos los siguientes
requisitos:

5.1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.
5.2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o
apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de la
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direccion donde recibira correspondencia. El peticionario podra agregar el
numero de fax o ia direccion electrénica. Si el peticionario es una persona
privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a
indicar su direccion electrénica.

5.3. El objeto de la peticién.

5.4. Las razones en las que fundamenta su peticién.

5.5. La relacién de los requisitos exigidos por la Ley y de los documentos que
desee presentar para iniciar el tramite.

5.6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Paragrafo 1°.La autoridad tiene la obligacion de examinar integralmente la peticion, y
en ninguin caso la estimara incompleta por falta de requisitos o documentos que no se
encuentren dentro del marco juridico vigente y que no sean necesarios para
resolverla.

Articulo 6°. De la recepcidn y radicacion de las peticiones escritas. La Oficina de
Correspondencia del Instituto Departamental de Salud, recibira las peticiones escritas,
las sellara con la fecha y hora de recibo y el numero de radicacién respectivo. Asi
mismo, hara traslado a la dependencia correspondiente, con competencia para dar
tramite a dicha peticion. Con los datos insertos en el sello correspondiente, el
peticionario podra requerir informacion sobre el estado de su solicitud ante la Oficina
de Servicio de Atencion a la Comunidad (SAC) si es el caso, o aquella oficina que se
encuentre tramitando la peticién correspondiente.

Si la peticién es presentada via fax o por correo electrénico en otra dependencia del
Instituto Departamental de Salud, debera enviarse a méas tardar al dia siguiente de su
recepcién a la dependencia de correspondencia para su radicacién y correcto tramite.

Paragrafo 1°. Al recibirse la peticion, el servidor receptor debera revisaria a fin de
constatar si retne los requisitos sefialados en el articulo 5° de esta resolucién. Si se
observa que falta alguno de ellos y es presentada personalmente por el peticionario,
en el mismo acto se le indicard la informacién faltante, para que proceda de
conformidad. Si el peticionario insiste en que se radique la peticién, se le recibira
dejando constancia escrita de este eco, Ia cual se anexara a la peticién.

Paragrafo 2°. Una vez radicadas las peticiones, el servidor a cargo de ia Oficina de
Correspondencia, las enviara a mas tardar al dia siguiente al Despacho del Director vy
al servidor a quien se encuentra dirigida, si es el caso, quien las atendera o
determinara el funcionario competente para atenderlas y efectuara el traslado
correspondiente.

Paragrafo 3°. Una vez revisado y determinado el funcionario competente para
atender dicha solicitud por parte de la Direccion, esta debe ser devuelta a la
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dependencia de Correspondencia, la cual se encargara de realizar la respectiva
entrega.

Paragrafo 4°. Cuando la peticibn no se acomparie de los documentos necesarios
para resolverla, al momento de la recepcién y radicacién, la persona competente
debera indicar al peticionario los documentos que faltan. Si éste insiste en que se
radiquen asi, se hara dejando constancia de los requisitos o documentos faltantes.

Paragrafo 5° El ejercicio del Derecho de Peticion es gratuito y puede realizarse sin
necesidad de representaciéon a través de abogado o de persona mayor, cuando se
trate de menores para el pleno ejercicio de sus derechos fundamentales.

Articulo 7°. Peticiones verbales. La Oficina de Servicio de Atencién a la Comunidad
atendera peticiones verbales en dias habiles, de lunes a viernes, dentro del horario de
trabajo fijado para la entidad.

La decision sobre esta clase de peticiones podréa tomarse y comunicarse en la misma
forma al interesado.

Si el funcionario encargado de atender la peticion lo juzga pertinente, podra exigir su
presentacion por escrito o en los formularios que para el efecto se establezcan y se
seguira el procedimiento sefialado para las peticiones escritas.

Si quien presenta la peticién afirma no saber o no poder escribir y pide constancia de
haberla presentado, el funcionario la expedira en forma suscinta.

Cuando los funcionarios designados por el Director no puedan dar respuesta a la
peticién, se comunicara esa situacion y la remitiran al funcionario competente para
atenderla. En todo caso, de dicha situacion se dejara constancia.

Paragrafo 1°. Peticiones verbales en otra Lengua Nativa o Dialecto Oficial en
Colombia: Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de
Colombia, pueden presentar peticiones verbales en su lengua o dialecto ante los
puntos de contacto, o las divisiones de gestién de asistencia al cliente, o los grupos
internos de trabajo de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias, la
ventanilla Unica de correspondencia, o la dependencia que haga sus veces.

Para este fin la entidad debe habilitar mecanismos electrénicos o tecnolégicos para
grabar estas peticiones y garantizar su presentacion, radicacién y constancia.

Si el Instituto Departamental de Salud, no cuenta con intérpretes en su planta de
personal para traducir directamente la peticion, el funcionario que reciba la peticion
debe dejar constancia de ese hecho, grabara el derecho de peticion en cualquier

< ze-medio tecnolégico o electronico, para su posterior traduccion y respuesta.
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Articulo 8° Presentacién y radicacion de peticiones verbales. EL Instituto
Departamental de Salud, dejara constancia y radicara las peticiones verbales que se
reciban, por cualquier medio idéneo que garantice la comunicacion o transferencia de
datos de la informacién al interior de la entidad.

La constancia de fa recepcion del derecho de peticién verbal debera radicarse de
inmediato y deberé contener, como minimo, los siguientes datos:

1. Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.

2. Fechay hora de recibido.

3. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o

apoderado, si es el caso, con indicacion de los documentos de identidad y de la

direccion fisica o electrénica donde se recibira correspondencia y se haran las

notificaciones. Ei 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 electrénica.

El objeto de ia peticion.

Las razones en las que fundamenta la peticion.

La relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticién. Cuando

una peticién no se acompafie de los documentos e informaciones requeridos

por ia ley, en el acto de recibo el Instituto Departamental de Salud, debera

indicar al peticionario los documentos o la informacién que falten, sin que su no

presentacion o exposicién pueda dar lugar al rechazo de la radicacién de ia

misma, de conformidad con el Paragrafo 1° del articulo 16 de la Ley 1437 de

2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015.

7. ldentificacién del funcionario responsable de la recepcion y radicaciéon de ia
peticién.

8. Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal.

;g

Paragrafo 1°. Si el peticionario lo solicita, se le entregara copia de la constancia de la
peticién verbal.

Paragrafo 2°. Las autoridades seran responsables de la gestién de las constancias
de las peticiones verbales presentadas y de la administraciéon de sus archivos, para lo
cual disefiaran, implementaran o adecuaran los sistemas o herramientas que permitan
la debida organizacion y conservacién, de acuerdo con los parametros y lineamientos
generales establecidos por el Archivo General de la Nacién.

Articulo 8°. Competencia para dar respuesta a las peticiones. Son responsables
de atender los Derechos de Peticidon elevados ante el Instituto Departamental de
Salud, los jefes de las dependencias o coordinadores que por su competencia y
funciones tengan relacién directa con la peticiéon presentada. Asi mismo, los
servidores y colaboradores del Instituto a quienes se les asigne a través de acto
administrativo esta labor.
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Cuando por razones de competencia una peticion deba ser resuelta por varias
d;pgndencias del Instituto Departamental de Salud, la Oficina de Correspondencia,
dirigira copia de la misma a cada una de estas para que resuelvan [o pertinente.

Articulo 10°. Término para resolver las peticiones. Las peticiones de que trata este
capitulo se resolveran o contestaran dentro de los quince (15) dias habiles siguientes
a la fecha de su radicacion, segun lo establecido en el articulo 14 de ia ley 1437 de
2011, modificado por la Ley 1755 de 2015.

Paragrafo 1°. Cuando no fuere posible contestar al interesado o solicitante dentro del
término sefialado anteriormente, se enviara antes de vencido el plazo una
comunicaciéon en tal sentido, sefialando en forma detallada la causa de dicha situacion
y la fecha en que se resolvera la peticion.

Paragrafo 2°. En todo caso, cuando no se dé cumplimientc a los términos
establecidos en el presente articulo, el jefe inmediato o supervisor que tenga
conocimiento del vencimiento debera, sin perjuicio de los procesos disciplinarios a
que haya lugar, requerir al funcionario o responsable para que tramite el Derecho de
Peticién, e informe inmediatamente la razén por la cual no lo hizo dentro de los
términos establecidos.

Articulo 11°. Verificacion de requisitos. Enviada la peticién escrita a la dependencia
competente, el coordinador o responsable de su atencién, debera verificar que retina
la informacién o documentos necesarios para resolverla y determinard si
efectivamente tiene la competencia para darle respuesta.

Articulo 12°. Solicitud de informacion o documentos adicionales. Si al iniciar una
actuacién administrativa el funcionario o responsable de la dependencia competente
encuentra que la informacién o los documentos proporcionados no son suficientes
para decidir, requerira al interesado por una sola vez, con toda precisién y en la
misma forma verbal o escrita en que haya efectuado la peticién, para que aporte lo
faltante.

Este requerimiento interrumpe los términos para decidir por parte de las autoridades,
de acuerdo con lo sefalado en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, modificado por
la Ley 1755 de 2015.

No podran exigirse, al peticionario, copias o fotocopias de documentos que reposen
en el Instituto Departamental de Salud, o a los que esta, tenga libre y facil acceso.

Articulo 13°. Peticiones Incompletas y Desistimiento tacito. En virtud del principio
de eficacia, cuando la dependencia o servidor(a) al que le ha sido asignado el tramite,
constate, que una peticién ya radicada esta incompleta o que el peticionario deba
- realizar una gestién de tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de
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fongiq Y que la actuacién pueda continuar sin oponerse a la Ley, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion
para que la 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.

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

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya
cumplido el requerimiento, la dependencia o el (la) servidor (a) al que ie ha sido
asignado(a) la —PQRD- decretara el desistimiento y el archivo del expediente,
mediante acto administrativo motivado que se notificara personalmente, contra el cual
Unicamente procede recurso de reposicién, sin perjuicio de que la respectiva solicitud
pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Articulo 14°. Peticiones Irrespetuosas, Oscuras o Reiterativas. Toda peticién debe
ser respetuosa so pena de rechazo por parte de la dependencia o servidor(a)
competente, lo que debe producirse por acto debidamente motivado vy contra lo cual
procede Recurso de Reposicion. Sélo cuando no se comprenda la finalidad u objeto
de fa peticion, ésta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion. En caso de ho corregirse o
aclararse, se archivara la peticion. En ningin caso se devolveran peticiones que se
consideren inadecuadas o incompletas. Respecto de peticiones reiterativas va
resueltas, la Entidad podréa 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 peticién se subsane.

Articulo 158°. Requisitos especiales. Cuando la Ley o los reglamentos exijan
acreditar requisitos especiales para que pueda iniciarse o adelantarse la actuacién
administrativa, la relacién de estos se fijard en un lugar visible al publico en las
dependencias del Instituto Departamental de Salud.

Articulo 16°. Suspensién de los términos para resolver. El término sefalado en el
articulo 11 de la presente resolucion, se suspendera cuando esté en tramite un
impedimento, el cual se resolvera de acuerdo con el procedimiento establecido por el
articulo 11 del Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, en concordancia con el Cédigo General del Proceso.

Articulo 17°. Rechazo de la peticion. El jefe de la dependencia, coordinador de
grupo o supervisor competente decidira si hay lugar a rechazar la peticién, cuando
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sea presentada en forma irrespetuosa o desobligante, utilizando amenazas,
improperios o provocaciones, entre otros.

CAPITULO I
De la responsabilidad de recepcién y tramite de las peticiones

Articulo 18°. Recepcion y tramite de PQRD correspondientes a asuntos
administrativos. Las peticiones, quejas o reclamos presentadas por la ciudadania,
que correspondan a asuntos administrativos, seran recepcionadas de forma escrita en
la Oficina de Correspondencia.

Paragrafo 1°. Una vez recibida la peticion, la Oficina de Correspondencia se
encargara de realizar el traslado de estas peticiones a la dependencia competente,
para dar tramite de acuerdo a lo solicitado.

Articulo 19°. Recepcion y tramite de PQRD correspondientes a prestacion de
servicios de salud. Las peticiones, quejas o reclamos presentados por la ciudadania,
referentes a fallas en la prestacién de servicios de salud o incumplimiento de las
funciones por parte de los actores del sistema de salud con los usuarios, seran
recibidas en la Oficina Servicio de Atencién a la Comunidad, la cual se encargara de
realizar ei tramite y gestion correspondiente. Asi mismo,; dicha oficina podra realizar
traslado de las peticiones a las dependencias competentes, de acuerdo a la solicitud
realizada.

Paragrafo 1°. Cuando las PQRD, relativas a asuntos relacionados a prestaciéon de
servicios de salud sean radicadas de forma escrita en la Oficina de Correspondencia,
ésta ultima realizara traslado inmediato de ia PQRD a la Oficina del SAC para el
tramite pertinente.

Paragrafo 2°. Con el fin de garantizar el correcto funcionamiento y seguimiento
oportunc a las PQRD, en los términos establecidos por la Ley v las politicas internas
del Instituto Departamental de Salud, cada dependencia estara encargada de realizar
seguimiento a la peticién que le haya sido trasladada para su tramite.

CAPITULO il
De la Oficina Servicio de Atencion a la Comunidad

Articulo 20°. Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias. De conformidad con io
establecido en la presente resolucion, el Director y los jefes de oficina o coordinadores
de grupos y subgrupos, son los funcionarios responsables de atender las PQRD que
se presenten contra la entidad o los actores del sistema de salud, previa radicacion
; la Oficina de Correspondencia o la Oficina Servicio de Atencién a la Comunidad.
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Articulo 21°, Oficina Servicio de Atencidn a la Comunidad:

1.

3.

Creacidn de la Oficina de Servicio de Atencién a la Comunidad. EL Instituto
Departamental de Salud, emiti6 la Resolucion N° 4279 del 04 de octubre de 2010
“por fa cual se modifica y se actualiza la Resolucién N° 00317 del 20 de febrero de
2006 que reglamenta en el INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE SALUD de Norte
de Santander ef tramite interno de Quejas, Reclamos y Derechos de Peticién y se
deroga en su totalidad la Resolucién 1154 del 12 de ma yo de 2008.”

integracion de la Oficina de Servicio de Atencién a la Comunidad. La Oficina
de Atencion a la Comunidad, recibira apoyo por personal de las dependencias de
Participacion Social, Atencién en Salud, Subgrupo de Prestaciéon de Servicios,
Subgrupo de Vigilancia y Control y del Centro de Regulacién de Urgencias y
Emergencias (CRUE), destinados por la Direccién. Asi mismo, de aquellas
dependencias a las cuales de acuerdo a sus competencias y funciones le deban
ser trasladadas las Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias que sean recibidas
en la oficina del SAC.

Funciones de la oficina de servicio de atencién a la comunidad. La coficina de
Servicio de Atencién a la Comunidad tendran las siguientes funciones:

3.1, Recibir, tramitar y trasladar a la dependencia del Instituto Departamental de
Salud o entidades que conforman el Sistema general de Seguridad Social
en  Salud, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
PQRSED verbales, escritos, telefénicos o que por cualquier medio los
ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de las
funciones de los actores del sistema de salud y/o prestacion de servicios de
salud por parte de los mismos.

3.2 Preparar los proyectos de actos administrativos o directrices cuya
expedicion competa al Director, en lo relacionado con el tramite de las
PQRSD que se surtan en el Instituto Departamental de Salud, para lo cual
se tendran en cuenta las previsiones contenidas en los articulos 54 y 55 de
fa Ley 190 de 1995.

3.3 Llevar un registro de las PQRSD presentados en esa dependencia en el que
obren (como minimo) los datos del interesado: la fecha y forma en que se
presentd, la dependencia a la cual se le asigné su atencién; el tramite
surtido y Ia forma y fecha de decisién. Para estos efectos: en relacién con
las quejas que por competencia cursen tramite en otras dependencias,
estas Ultimas deberan informar al SAC acerca del estado de la PQRSD.

3.4. Elaborar y presentar al Director, informes consolidados con la periodicidad
que el mismoe establezca.
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3.5. Coordinar la remisién eficiente y oportuna de las quejas y reclamos que no
tengan relacién con el Instituto Departamental de Salud, a las entidades
correspondientes.

3.6 La de ser centro de informacién de los ciudadanos sobre los siguientes temas
de la entidad:

Organizacién de la entidad.

Misién que cumple.

Derechos y Deberes de los ciudadanos.
Mecanismos de participacion ciudadana.

¢ e e o

3.7. Las demas funciones que le asigne el Director, relacionadas con e
cumplimiento de la misién, las quejas y reclamos de la ciudadania.

3.8. Las asignadas por el Articulo 4 del Decreto 1757 de 1994 “por ef cual se
organizan y establecen las modalidades y formas de participacion social en
la prestacion de servicios de salud, conforme a lo dispuesto en el numeral
11 del articulo del Decreto Ley 1298 de 1994” ‘

Paragrafo 1°.Las quejas relacionadas con el area misional se tramitaran ante la
dependencia de Recursos Humanos, de acuerdo con las competencias asignadas.
Las presentadas contra los funcionarios de la entidad, se remitiran a la dependencia
de Juridica y Control Interno Disciplinario.

Paragrafo 2°. La oficina de Servicio de Atencién a la Comunidad contara con la
colaboracion y ayuda de cualquier otro funcionario del Instituto Departamental de
Salud, cuando la especialidad de los temas por resolver asi o requiera.

Paragrafo 3°. La atencién personal al publice se cumplira en forma continua durante
la jornada laboral establecida para la entidad.

4. Categorizacion de las PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias: la categorizacién de la queja dependera del motivo y a quien aplique
la competencia por responder. Puede ser: i) Interna: por incumplimiento o fallas
de los procesos o dependencias del Instituto Departamental de Salud; o ii)
Externa: por incumplimiento de funciones por actores del sistema general de
seguridad social en salud en el departamento; es decir, afectacion del derecho
fundamental a la salud por incumplimiento de las competencias de los actores de
salud, por las fallas descritas a continuacién:

1 Oficina 311, Cucuta - Norte de Santande
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e Procesos administrativos, deficiencia en prestacion de servicios, acceso a los
servicios.

¢ Procesos administrativos: autorizaciones, referencia contra referencia
(papeles), no contar con insumos y suministros; servicio de ambulancia, no
enirega de medicamentos.

Deficiencia en la prestacién de servicios: casos de muerte, atencion médica
inadecuada, discapacidad permanente.

Acceso a los servicios: demora en la atencion, demora en la asignacién de
citas con médico y especialistas, no contar con recurso médico.

Mala atencion al usuario.

Fallas en el acceso durante el proceso de atencién.

Fallas en el proceso de referencia o contra referencia.

Fallas en la atencién relacionadas con el recurso humano.

Fallas en la oportunidad durante el proceso de atencién.

Fallas en la oportunidad en el traslado urgente de pacientes.

Fallas en la oportunidad en la entrega de medicamentos POS o NO POS.
Fallas en la oportunidad en la prestacion de los servicios de urgencias.

Fallas en la pertinencia durante el proceso de atencion.

Failas en la realizacién de las acciones de deteccion temprana y proteccién
especifica.

Fallas en la solicitud de medicamentos o procedimientos NO POS.

Failas en los procesos de traslado entre EPS.

Falias en los procesos de aseguramiento o afiliacién a EPS.

Todas aquellas que el usuario considere como faltas en la oportunidad en la
atencion.

® & & P S ® € © ® @ »
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5. Gestion de las PQRSD: En caso de tramite via correo electrénico o via
pagina web, se deberd descargar la solicitud, generar cédigo de radicacion de
unidad de correspondencia e ingresar a base de datos de PQRSD o aplicativo,
diligenciar formato de PQRSD y verificar soportes segun corresponda.

En casc de tramite via presencial, se debera solicitar al usuario el diligenciamiento
y/o por problemas o solicitud del usuario diligenciar formulario, generar cédigo de
radicacion de unidad de correspondencia e ingresar a base de datos de PQRSD o
aplicativo, y verificar soportes segun corresponda. (Si hay faltantes se notificara al
usuario).

Paragrafo 1°. Las sugerencias seran diligenciadas en formato (no contaran con
radicacion las que el usuario deje en buzén de sugerencias).

Paragrafo 2°: Se realizara gestion inmediata a las PQRD vy aquellas que se
restielvan de forma inmediata (prioritarios, derechos fundamentales, preferenciales)
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seran cerrados en base de datos de PQRSD o aplicativo. En este caso, se
procedera a realizar acta de cierre de la queja y se archivara.

6. Traslados de PQRSD: Los tramites que requieran ser resueltos por otra
dependencia del Instituto Departamental de Saiud, actor de salud o autoridad,
seran trasladados. Determinadas las competencias, se trasladan los tramites a
dependencias o procesos del Instituto Departamental de Salud, actores del sistema
o autoridad competente.

Los traslados internos a otras dependencias del Instituto Departamental de Salud,
se realizaran de la siguiente forma:

¢ Ala dependencia Subgrupo de Vigilancia y Control las quejas provenientes de
fos entes de control (Superintendencia Nacional de Salud, Procuraduria,
Defensoria, Personeria); asi como aquellas solicitudes que vengan
acompafiadas de 6rdenes judiciales (fallos de tutela- incidentes de desacato).
De igual forma se trasladaran a esta oficina las quejas por mal setvicio contra
IPS y las denuncias, asi como las quejas de pacienhtes con diagnostico de
cancer (estas ultimas seran expuestas en la reunion mensual del equipo de
cancer conformado por las EPS e IPS con habilitacién de servicios oncolégicos
y funcionarios del IDS)

o Al Centro Regulador de Urgencias y Emergencias CRUE, las solicitudes de
traslado a instituciones de IV Nivel y remisién a Unidad de Cuidados Intensivos
UCL.

¢ Al area de Prestacion de Servicios, las solicitudes correspondientes a poblaciéon
pobre no asegurada PPNA.

Paragrafo 1°. La Oficina Servicio de Atencién a la Comunidad, trasladara las
PQRD a la dependencia con competencia para dar tramite, una vez realizado el
analisis y gestion inmediata, si es el caso.

Los traslados externos se realizaran a los actores del sistema de salud, de
acuerdo a la peticién o queja presentada por el usuario.

Paragrafo 2°: Seradn responsables de atender las quejas, peticiones o
reclamos los jefes de dependencias o coordinadores que por sus competencias
y funciones tengan relacién directa con la peticion presentada ¢ que le haya
sido trasladada.

Paragrafo 3°: El coordinador o lider de la oficina Servicio de Atencién a la
Comunidad estara autorizado para firmar los oficios y documentos de gestién y
tramite correspondientes al desarrollo de sus funciones en el SAC.
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7. De la respuesta a las quejas y reclamos. Las quejas seran tramitadas de
conformidad con lo previsto en la presente Resolucién, en el Codigo de
Procedimiento Administrativo v de lo Contencioso Administrativo y la Ley 1755 de
2015 para el ejercicio del derecho de peticion.

Paragrafo 1°: La Oficina Servicio de Atencién a la Comunidad hara seguimiento
del tramite mediante base de datos PQRD o aplicativo donde se registrara la
gestion realizada para cada queja.

Paragrafo 2°: La Oficina Subgrupo de Vigilancia y Control dispondra de la base
de datos o aplicativo PQRD para registrar el tramite y gestion de aquellas PQRD
gue le hayan sido trasladadas.

Paragrafo 2°. No procedera la respuesta de quejas y reclamos anénimos, solo en
los eventos en que cumpla con los requisitos minimos consagrados en los
articulos 38 de la ley 190 de 1995 y 27 de la Ley 24 de 1992.

8. Del cierre de las PQRD: Una vez realizada la gestion y tramite correspondiente a
fa PQRD, al verificar que los hechos por los que fue interpuesta se encuentran
superados o fueron solucionados, se procederd a realizar el cierre de la queja
mediante Acta de Cierre, la cual sera archivada en el expediente de tramite.

CAPITULO IV
De las solicitudes de informacién

Articulo 22° Solicitudes. En ejercicio del derecho de peticibn de informacién, los
interesados podran consultar los documentos que reposan en el Instituto
Departamental de Salud, solicitar copias de los mismos, pedir certificaciones vy
obtener informacién sobre las funciones y actuaciones de la entidad, salvo los que
tengan reserva constitucional o legal, segun lo establecido en el articulo 14 de la Ley
1437 de 2011, modificado por ia Ley 1755 de 2015.

Articulo 23°. Informacién general. En lo relacionado con los asuntos de informacién
general, el Instituto Departamental de Salud, a través de su pagina web
- dispondra de informacién actual de interés general.

Adicionalmente, se dispondra de la siguiente documentacién para consulta del
publico:

-

Las normas que definen la mision, funciones y estructura del Instituto
Departamental de Salud.
2. Organigramas y funciones generales de la entidad.
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3. Los procedimientos y formularios utilizados para tramitar los diversos asuntos
de competencia del Instituto Departamental de Salud.

4. La relacién de contratos que celebre la entidad. (como se define con
contratacién y/o prestacion de servicios o recursos fisicos)

5. Los mecanismos de participacion ciudadana.

De los anteriores documentos, cualquier persona tiene derecho a pedir y obtener
copia, de conformidad con los tramites y requisitos establecidos en la presente
resolucion.

Articulo 24°. Informaciéon especial o particular. Toda persona tiene derecho a
consultar los documentos que reposen en el Instituto Departamental de Salud y a que
se expida copia de los mismos, siempre que dichos documentos no tengan caracter
de reservado, conforme a la Constitucién o a la Ley, o no hagan relacién a la defensa
o seguridad nacional, segun lo establecido en el articulo 24 de ia Ley 1437 de 2011

modificado por la Ley 1755 de 2015.

Articulo 25° Informacién con reserva legal. Informaciones y Documentos
Reservados o Clasificados. Tendran caracter de reservado o clasificado agquellos
documentos sometidos a reserva por la Constitucion Politica y la Ley, asi como los
contenidos en el indice de Informacién Clasificada y Reservada definido por el
Instituto Departamental de Salud.

Paragrafo 1°. Para efecto de la solicitud de informacion de caracter reservada o
clasificada, solo podra ser solicitada por el titular de la informacion, por sus
apederados o por las personas autorizadas con facultad expresa para acceder a esa
informacion.

Articulo 26°. Denegacion o Rechazo de las Peticiones de informacién por Motivo
de Clasificacion o Reserva. Toda decisién que rechace la peticion de informaciones
o documentos sera motivada, indicara en forma precisa el fundamento constitucional
gque deniega o rechaza la solicitud de informacion por razén de clasificacion o reserva,
sefialando expresamente la norma, articulo, inciso o parrafo de la calificacién, la
identificacién de la excepcion, el tiempo por el que se extiende la clasificacién o
reserva, contado a partir de la fecha de generacion de la informacién, la
determinacion del dafio presente, probable y especifico que causaria la divulgacién de
la informacién puablica y la relacién de las razones y las pruebas, en caso de gue
existan, que acrediten la amenaza del dafio. Dicha respuesta debera notificarse al
peticionario y contra la decision que rechace la peticion de informaciones o
documentos por motivos de clasificacion o reserva legal no procede recurso alguno,
salvo o previsto en el articulo siguiente.

La restriccibn por reserva legal no se extendera a otras piezas del respectivo
~wirsexpediente o actuacion que no estén cubiertas por ella.
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Paragrafo 1°. El caracter reservado de una informacién 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. Corresponde a dichas
autoridades asegurar la reserva de las informaciones y documentos que fleguen a
conocer.

Articulo 27°. Insistencia del Solicitante en caso de Reserva. Si Ia persona
interesada insistiere en su peticién de informacion o de documentos ante la autoridad
que invoca la reserva, correspondera al Tribunal Administrativo de Norte de
Santander, decidir en Gnica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente, Ia
peticion formulada.

Para ello, el(la) servidor(a) respectivo(a) enviara la documentacion correspondiente al
Tribunal Administrativo de Norte de Santander, el cual decidira dentro de los términos
de su competencia, de conformidad con lo previsto en el articulo 26 de la Ley 1437 de
2011, sustituido por ia Ley 1755 de 2015 o la norma que la modifique, adicione o
sustituya.

Paragrafo 1°. Ei 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 28°. Examen de documentos. El examen de documentos se hara en horas
de despacho al publico y previa autorizacion del jefe de Ia respectiva dependencia o
del funcionario en quien este haya delegado dicha facultad. Los documentos que
tengan caracter reservado se conservaran en cuadernos separados dentro del mismo
expediente colocando Ia inscripcion de caracter reservado. A estos documentos
reservados no podran tener acceso los peticionarios.

Articulo 29° Plazo para decidir. Las peticiones que se realicen con el propésito de
obtener informacién deberan resolverse en un término maximo de diez (10) dias
habiles. Si en el lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para
todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada. En
consecuencia, el correspondiente documento sera entregado dentro de los tres 3)
dias habiles siguientes, segun lo establecido en 14 de Ia Ley 1437 de 2011
modificade por la Ley 1755 de 2015.

Articulo 30°. De la solicitud de copias Simples. La solicitud de copias o fotocopias
simples de documentos que reposen en el Instituto Departamental de Salud, debera
presentarse ante el Despacho del Director: quien la remitira al responsable de la
custodia del documento a mas tardar al dia siguiente de su radicacion.

El Despacho o la oficina a donde hubiere remitido la peticién por competencia,
weniregara las copias o fotocopias simples al solicitante en un plazo maximo de diez
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(10) dias habiles contados a partir de la fecha de radicacion, previa cancelacién del
valor de las mismas mediante consignacién en la cuenta bancaria que para tales
efectos la entidad indique.

Las copias o fotocopias simples solicitadas por particulares y reproducidas por el
Instituto Departamental de Salud, no podran exceder el valor de Ia reproduccion.

Los costos de la expedicion de las copias correran por cuenta del interesado en
obtenerlas el cual el valor no podra ser superior al valor comercial de referencia en el
mercado.

Las copias o fotocopias simples solicitadas por entidades del Estado seran gratuitas,
guardando constancia de su solicitud, nombre y entidad que represente el solicitante.

Articulo 31°. De la Solicitud de Copias Auténticas. La solicitud de copias ©
fotocopias auténticas de documentos que reposen en el Instituto Departamental de
Salud, debera presentarse ante el Despacho del Director; quien la remitira al
responsable de la custodia del documento a mas tardar al dia siguiente de su
radicacion.

El Despacho o la oficina a donde hubiere remitido la peticion por competencia,
entregara las copias o fotocopias auténticas al solicitante en un plazo méximo de diez
(10) dias habiles, previa cancelacion del valor de las mismas mediante consignacion
en la cuenta bancaria que para tales efectos la entidad indique, segun lo establecido
en el articulo 29 de la Ley 1437 de 2011 modificado por la Ley 1755 de 2015.

Las copias o fotocopias auténticas solicitadas por entidades del Estado seran
gratuitas, guardando constancia de su solicitud, nombre y entidad que representante
el solicitante.

Articulo 32°. De las solicitudes de las entidades publicas. Solicitud oficiosa por
parte de las entidades publicas. Cuando las entidades de la Administracién Publica
requieran comprobar la existencia de alguna circunstancia necesaria para la solucion
de un procedimiento o peticién de los particulares, que obre en otra entidad publica,
procederan a solicitar a la entidad el envio de dicha informacion. En tal caso, la carga
de la prueba no correspondera al usuario.

Sera permitido el intercambio de informacién entre distintas entidades oficiales, en
aplicacion del principio de colaboracién.

El envio de la informacion por fax o cualquier otro medio de transmision electrénica,
proveniente de una entidad publica, prestar4 mérito suficiente y servira de prueba en
la actuacion de que se trate siempre y cuando se encuentre debidamente certificado
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digitalmente por la entidad que lo expide y haya sido solicitado por el funcionario
superior de aquel a quien se atribuya el tramite.

Cuando una entidad publica requiera informacion de otra entidad de la Administracién
Publica, esta dara prioridad a la atencion de dichas peticiones, debiendo resolverlas
en un término no mayor de diez (10) dias, para lo cual deben proceder a estabiecer
sistemas telematicos compatibles que permitan integrar y compartir informacién de
uso frecuente por otras autoridades, lo anterior de conformidad con fo dispuesto por el
paragrafo del articulo 30 del Decreto 2150 de 1995, modificado por la Ley 962 de
2005,

CAP{TULO V

De las solicitudes de certificacion

Articulo 33°. Procedencia. De conformidad con lo previsto por el Cédigo General del
Proceso, las certificaciones son aquellos actos por medio de los cuales el jefe o
director de una oficina publica de fe sobre la existencia o estado de actuaciones o
procesos administrativos que se hayan surtido.

Dichas certificaciones seran expedidas a quien las solicita, por parte de los
funcionarios competentes del Instituto Departamental de Salud. El peticionario debhera
anexar las respectivas estampillas segun lo establecido en el Estatuto de Rentas y
Ordenanzas del Departamento Norte de Santander

Articulo 34° iInformacidn que reposa en el INSTITUTO DEPARTAMENTAL DE
SALUD. Toda persona tendra derecho a conocer, actualizar y rectificar la informacién
que ei Instituto Departamental de Salud, haya recogido sobre ella y que reposa en sus
archivos oficiales.

Articulo 35°. Plazo para obtener certificaciones. Las peticiones que se realicen con
el propéstito de obtener certificaciones seran resueltas en un término maxime de diez
(10) dias, conforme lo establece el articuio 14 de la Ley 1437 de 2011 modificado por
ia Ley 1755 de 2015.

CAPITULO Vi

De las consuitas

Articulo 36° El Instituto Departamental de Salud, atendera y resolvera consultas
verbales ¢ escritas, relacionadas con las funciones a su cargo. Las consultas
formuladas por escrito seran absueltas por el Despacho, por proyeccién del
responsable o directamente por éste de acuerdo con la competencia y funciones,
dentro del plazo maximo de treinta (30) dias habiles.

Para el efecto, se entiende por consulta la peticién que se dirige para obtener un
arecer, concepto ¢ dictamen.
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Articulo 37° Caracter de la respuesta. Las respuestas a las consultas que emitan
los servidores publicos del instituto Departamental de Salud, no comprometeran la
responsabiiidad de esta, ni seran de obligatorio cumplimiento o ejecucién, conforme lo
establece el articulo 28 de la Ley 1437 de 2011, modificado por la Ley 1755 de 2015.

CAPITULO VI
Disposiciones generales

Articulo 38°. Desistimiento o retiro de la peticidn. Los interesados podran desistir
expresamente en cualquier tiempo de sus peticiones, antes de que se adopte la
decision definitiva, pero el Instituto Departamental de Salud, podré continuar de oficio
la actuacion si la considera necesaria para el interés publico, en tal caso se expedira
resolucién motivada segun lo establecido en el articulo 17 v 18 de la Ley 1437 de
2011.

Articulo 39°. Procedimientos regulados por normas especiales. Los
procedimientos administrativos regulados por normas especiales se regirdn por eilas
y, en lo no previsto, se aplicaran las disposiciones contenidas en el Ley 1437 de 2011,
en sus decretos modificatorios y en lo establecido en la presente Resoiucion, en
cuanto resuiten compatibles.

Articulo 40°. De la responsabilidad por la indebida aplicacion. Los jefes de las
respectivas areas o grupos y los funcionarios a quienes se les haya delegado el
tramite de los asuntos aqui determinados serén responsables disciplinariamente por
la indebida atencién de las peticiones y consultas a su cuidado y por ia no aplicacién
de los principios de la buena fe, economia, celeridad, eficacia e imparcialidad,
publicidad, moralidad, igualdad y contradiccion.

Articulo 41°. Sanciones. La demora injustificada en atender las peticiones,
informaciones, consultas o quejas serd sancionada disciplinariamente por el Instituto
Departamental de Salud, sin perjuicio del poder preferente de la Procuraduria General
de la Nacién, de conformidad con las normas iegales vigentes.

Articulo 42° Legislacion complementaria. Las situaciones no previstas en el
presente reglamento se regiran por las disposiciones contenidas en la Ley 1437 de
2011 y en las que lo modifiquen o sustituyen.

Articulo 43° Modificaciones: Las modificaciones, sustituciones o adiciones a la
presente reglamentacion se adoptaran mediante resolucién.

Articulo 44°. Derogase en todas sus partes la Resolucion N° 4279 del 04 de octubre
de 2010 v la Resolucion 0317 del 20 de febrero de 2006.
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Articulo 45°. La presente resolucién rige a partir de la fecha de su expedicion.
COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Expedida en San José de Cucuta a,

°’) Instituto Departameral de Saldd

Proyecié: John Anderson Gonzalez Pefialoza. — Contratista

Preyecié: Ludhy Andrea Laguado Contreras- Contratista

Revisé:  Liliana Contreras Abril - P.U. SAC

Revisé:  Laury Lisbeth Paez — P U. Oficina Juridica

Aprobd:  Cherry Suarez — Asesor del Despacho
d)ﬁ.pmbé: Ivén A. Figueredo B- Asesor del Despacho
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