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PRESENTACION

Las actuaciones de los servidores publicos de la Empresa Municipal para la Salud -EMSA-,
que intervengan en los procesos relacionados con la recepcion y el tramite de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias tendran la finalidad de garantizar la adecuada
prestacion del servicio y se desarrollaran de acuerdo con los principios de buena fe, igualdad,
moralidad, transparencia, economia procesal, responsabilidad, celeridad, eficacia,
imparcialidad, publicidad, participacion y coordinacién, de conformidad con lo establecido en el
Articulo 3o. del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo asi
como los derechos, obligaciones y fines del Estado.

La expedicion de las leyes 1437 de 2011, 1618 de 2013, 1712 de 2014 y 1755 de 2015, entre
otras, pretenden que las entidades estales se ajusten para que la informacion producida por
cada una de ellas la hagan publica a través de las paginas Web, la rendicién de cuentas y
demas mecanismo con los que se cuente. Ademas, se reglament6é el articulo 23 de la
Constitucién Politica de Colombia con la Ley 1755 de 2015, dandoles garantias a las personas
naturales y juridicas para presentar peticiones, quejas, reclamos y denuncias ante las
autoridades competentes. Es por ello, que EMSA establece un reglamento interno de Atencion
a PQRSD que garantice a la ciudadania, entidades publicas, distribuidores, clientes interno y
externos y grupos de interés entre otros el acceso a la informacién financiera y administrativa
que se produce en EMSA. Ademas, permite la participacion ciudadana teniendo en cuenta los
mecanismos establecidos en la Constitucion Politica, en la Ley 52 de 1992 y en la Ley 134 de
1994.

OBJETIVO GENERAL

Implantar los procedimientos de las actuaciones administrativas y procesales que deben
seguirse para la recepcion y el tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias ante la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, aplicando
las disposiciones legales vigentes.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Contribuir al mejoramiento de los niveles de satisfaccién de la ciudadania a través de los
mecanismos de participacion y acceso a la informacion.

= Disefar un reglamento interno para la atencién a las PQRSD, para la oportuna y eficaz
atencion a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias institucionales
recibidas.

= Disefar mecanismos que permitan la participacién de la ciudadania en las rendiciones de
cuentas que presente la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales.
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= Adoptar las nuevas tecnologias orientadas a la participacion ciudadana.

= Impulsar el interés de la ciudadania a través de la opinidén sobre las acciones desarrolladas
por la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, y el acontecer
administrativo de la Empresa.

ALCANCE

El presente reglamento es aplicable a todas las dependencias de EMSA y en especial aquellas
que tengan a su cargo la recepcion y el tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias que se presenten en la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de
Manizales. Se reglamenta el tramite interno de las PQRSD que le corresponde resolver a la
empresa.

PRINCIPIOS

Las actuaciones de los Servidores Publicos de la Empresa Municipal para la Salud EMSA —
Loteria de Manizales, que intervengan en los procesos relacionados con la recepcion y el
tramite de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, tendran la finalidad de
garantizar la adecuada prestacion del servicio publico y se desarrollaran de acuerdo con los
principios de buena fe, igualdad, moralidad, transparencia, economia procesal,
responsabilidad, celeridad, eficacia, imparcialidad, publicidad, participacién y coordinacién, de
conformidad con lo establecido en el Articulo 30.- del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo y con los postulados que rigen la gestion publica. Igualmente
se apoyaran en las normas que regulan la conducta de los servidores publicos, en los
principios generales del derecho y en las normas que regulan la protecciéon y la reserva
procesal

MARCO LEGAL
El presente reglamento se realizé con base en las siguientes disposiciones legales:

= Constitucion Politica de Colombia, asi como la unidad de normas y principios que integran
el bloque constitucional.

= La ley 594 de 2000, por medio de la cual se dicta la ley general de archivos, establece las
reglas y principios generales que regulan la funcién archivistica del Estado y compete a la
administracion publica en sus diferentes niveles.

= El Acuerdo 060 del 30 de octubre de 2001, expedido por el Consejo Directivo del Archivo,
General de la Nacién, en el cual se establecen pautas para la administracion de las
comunicaciones oficiales en las entidades publicas y las privadas que cumplen funciones
publicas.
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= Ley 1952 de 2019 La vigencia de esta norma fue diferida hasta el 29 de Marzo de 2022, a
excepcion de los Articulos 69 y 74 de la Ley 2094, que entraran a regir a partir del 30 de
Junio de 2021, y el Articulo 7 de la Ley 2094 de 2021 entrara a regir el 29 de diciembre del
2023, de acuerdo con el Articulo 73 de la Ley 2094 de 2021.

= La Ley 734 de 2002 por el cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico, dispone en el
articulo 34 “los deberes del servidor publico entre ellos el dictar los reglamentos o manuales
de funciones de la Entidad”.

= EIl Decreto 2623 de 2009, por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano,
dispone en el articulo 12, el seguimiento a las labores de mejoramiento del servicio al
ciudadano. Las entidades de la administracion publica del orden nacional deberan adoptar
los indicadores, elementos de medicidon, seguimiento, evaluacion y control relacionados con
la calidad y eficiencia del servicio al ciudadano establecidos por la Comision Intersectorial
de Servicio al Ciudadano.

= La Ley 1474 de 2011, por medio de la cual se establece Estatuto Anticorrupcién establece,
respecto al tema, en su articulo 76 indica la obligatoriedad de existir una Oficina de Quejas,
Sugerencias y Reclamos.

= La Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, dispuso en el articulo 22 la organizacion para el tramite
interno y decisién de las peticiones.

= EIl Decreto Ley 19 del 2012, por medio de la cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica, establece en el articulo 14, la presentacion de solicitudes, quejas,
recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la Empresa.

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

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

= EIl Decreto 1166 de 2016, en el cual se modifican el tema relacionado con la presentacion,
tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.
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DEFINICIONES

1. Interés General. Solicitud que involucra o atafie a la generalidad, es decir, no hay
individualizacién de todos y cada uno de los peticionarios que podrian estar involucrados.

2. Interés Particular. Solicitud elevada por un ciudadano en busca de una respuesta a una
situacion que le afecta o le concierne a él mismo. En este evento, es posible individualizar
al peticionario.

3. Informacién. Es el requerimiento que hace un ciudadano con el cual se busca indagar
sobre un hecho, acto o situacidon administrativa que corresponde a la naturaleza y finalidad
de la Empresa. Para efectos del tratamiento de datos que EMSA genere, obtenga,
adquiera, transforme o controle, se debera dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 1712
de 2014 y Ley 1581 de 2012, y sus decretos reglamentarios.

4. Solicitud de documentos. Es el requerimiento que hace el ciudadano que incluye la
expedicion de copias y el desglose de documentos. Toda persona tiene derecho a acceder
y a consultar los documentos que reposen en las oficinas publicas y a que se les expida
copia de los mismos, siempre que dichos documentos no tengan caracter clasificado o
reservado conforme a la Constitucién Politica o a la Ley o no hagan relacion con la defensa
o seguridad nacional.

5. Consulta. Solicitud por medio de la cual se busca someter a consideracion de la Empresa
aspectos en relacion con las materias a su cargo. Los conceptos que se emiten en
respuesta a la consulta no comprometen la responsabilidad de la Empresa, ni son de
obligatorio cumplimiento o ejecucion y carecen de fuerza vinculante.

6. Consulta a Bases de Datos. Solicitud por medio de la cual se busca acceder a la
informacion que se encuentra en las respectivas bases de datos de la Empresa, a fin de
obtener informacién referente a los datos que alli reposan.

7. Reclamo en materia de Datos Personales. Solicitud realizada por el titular de los datos o
representante legal, apoderado o causahabiente, al considerar que la informacion de la
base de datos debe ser objeto de correccion, actualizacion o supresion, o porque advierte
un presunto incumplimiento de cualquiera de los principios y deberes contenidos en la Ley
1581 de 2012.

8. Queja. Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
un ciudadano en relacién a la conducta presuntamente irregular realizada por uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

9. Reclamo. Es la manifestacion mediante la cual se pone en conocimiento de las autoridades
la suspension injustificada o la prestacién deficiente de un servicio.
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10. Denuncia. Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacién disciplinaria
y se remitan las correspondientes copias a las entidades competentes de adelantar la
investigacion penal y/o fiscal. Es necesario que se indiquen las circunstancias de tiempo,
modo y lugar, que permitan encauzar el analisis de la presunta conducta irregular.

11.Recursos. Son las herramientas con las que cuenta un ciudadano para manifestarse en
contra de las decisiones que tome la Empresa. Estos se someten a las normas especiales
establecidas en el Capitulo V del Titulo Il del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, articulos 74 a 86 y demas normas concordantes.

12.Peticion entre autoridades. Es la peticién de informacion o de documentos que realiza
una autoridad a otra. Dentro de éstas se encuentran las realizadas por organismos de
control como la Procuraduria General de la Nacion, Defensoria del Pueblo y la Contraloria
General de la Republica.

DEBERES DE LA EMSA EN LA ATENCION AL PUBLICO

Los servidores de la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, tendran,
frente a las personas que ante ellas acudan y en relacion con los asuntos que tramiten, los
siguientes deberes:

1. Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin distincién de ninguna
indole.

2. Garantizar atencion personal al publico, como minimo durante cuarenta (40) horas a la
semana, las cuales se distribuiran en horarios que satisfagan las necesidades del servicio

3. Atender a todas las personas que hubieran ingresado a sus oficinas dentro del horario
normal de atencion.

4. Expedir, hacer visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la
Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, especifique todos los
derechos de los usuarios y los medios puestos a su disposicion para garantizarlos
efectivamente.

5. Atribuir a dependencias especializadas la funcion de atender quejas y reclamos, y dar
orientacion al publico.

6. Adoptar medios tecnoldgicos para el tramite y resolucion de peticiones, y permitir el uso de
medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.
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7. Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como para la
atencion comoda y ordenada del publico.

8. Todos los demas que sefialen la Constitucion, la ley y los reglamentos. Asi mismo los
servidores de la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, deberan
mantener a disposicion de toda persona informacion completa y actualizada, en el sitio de
atencion y en la pagina electrénica, y suministrarla a través de los medios impresos y
electrénicos de que disponga, y por medio telefénico o por correo, sobre los siguientes
aspectos:

a. Las normas basicas que determinan su competencia.
b. Las funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan.

c. Las regulaciones, procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las
actuaciones de los particulares frente al respectivo organismo o empresa.

d. Los actos administrativos de caracter general que expidan y los documentos de interés
publico relativos a cada uno de ellos.

e. Los documentos que deben ser suministrados por las personas segun la actuacion de
que se trate.

f. Las dependencias responsables segun la actuacion, su localizacion, los horarios de
trabajo y demas indicaciones que sean necesarias para que toda persona pueda
cumplir sus obligaciones o ejercer sus derechos.

g. La dependencia, y el cargo o nombre del servidor a quien debe dirigirse en caso de una
queja o reclamo.

TERMINOS PARA RESOLVER LAS PETICIONES

Salvo norma legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse
dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Estara sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

1. Interés general y particular. Se resuelven dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcién, cuando la peticion haya sido verbal, la decision podra tomarse y
comunicarse en la misma forma al interesado. En los demas casos sera escrita.

2. De informacion. Se resuelven dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su
recepcion.
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3. Solicitud de documentos. Se resuelven dentro de los diez (10) dias 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. La Empresa ya no
podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las
copias se entregaran dentro de los tres (3) dias habiles siguientes.

4. Consultas. Se resuelven dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.

5. Consulta a bases de datos. Sera atendida en un término maximo de diez (10) dias habiles
contados a partir de la fecha de recibo de la misma, cuando no fuere posible atender la
consulta dentro de dicho término, se informara al interesado, expresando los motivos de la
demora y sefialando la fecha en que se atendera su consulta, la cual en ningun caso podra
superar los cinco (5) dias habiles siguientes al vencimiento del primer término.

6. Queja. Se resuelven dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.
7. Reclamo. Se resuelven dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

8. Reclamo en materia de datos personales. El término maximo para atender el reclamo
sera de quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente a la fecha de su recibo,
cuando no fuere posible atender el reclamo dentro de dicho término, se informara al
interesado los motivos de la demora y la fecha en que se atendera su reclamo, la cual
conforme al numeral 3 del Articulo 15 de la ley 1581 de 2012, en ningun caso podra superar
los ocho (8) dias habiles siguientes al vencimiento del primer término.

9. Peticion entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticion de informacion o
de documentos, esta se resolvera en un término no mayor de diez (10) dias. Lo anterior sin
perjuicio del cumplimiento de un término inferior que la autoridad indique expresamente en
su peticion y que se trate de aquellas sometidas a regulaciones especiales.

EXCEPCION DE LOS TERMINOS

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los plazos senalados
anteriormente, el responsable de la misma debera informar de inmediato esta circunstancia al
interesado antes del vencimiento del término sefialado en la ley, expresando los motivos de la
demora y senalando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual
no podra exceder del doble del inicialmente previsto.

ATENCION PRIORITARIA DE PETICIONES

Los servidores de la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, daran
atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando
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deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar
sumariamente la titularidad del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

PRESENTACION Y RADICACION DE PETICIONES
Cualquier persona podra presentar peticiones de forma verbal, escrita o a través de cualquier
medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos por los canales de recepcién

dispuestos por la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, son:

Peticiones verbales:

Se formulan directamente; los encargados de la oficina atencién al ciudadano quejas y
reclamos deberan dejar constancia de la misma y radicar de inmediato las peticiones que se
reciban, por cualquier medio idoneo que garantice la comunicacion o transferencia de datos de
la informacién al interior de la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales,,
esta constancia debe contener como minimo:

a) Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion;
b) Fechay hora de recibido;

c) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si
es el caso, con indicacién de los documentos de identidad y de la direccion completa fisica
o electrénica donde se recibira correspondencia y se haran las notificaciones, el peticionario
podra agregar el numero telefénico de contacto y/o la direccidon electronica de notificacion
registrada legalmente, si el peticionario es una persona natural que deba estar inscrita en el
registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electrénica;

d) El objeto de la Peticion;

e) Las razones en las que fundamenta la peticion, la no presentacion de las razones en que se
fundamenta la peticion no impedira su radicacién, de conformidad con el paragrafo 2 del
articulo 16 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1 de la 1755 de 2015;

f) La relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticion, cuando una peticion
no se acompane de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de
recibo la Empresa indicara al peticionario los documentos o la informacion que falte;

g) ldentificacién del funcionario responsable de la recepcion y radicacion de la peticion;

h) Constancia explicita de que la peticion se formulé de manera verbal, si quien presenta una
peticion verbal pide constancia de haberla presentado, el funcionario le entregara copia de
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la constancia de la peticién verbal. Cuando la peticion requiera de cierta formalidad, el
encargado de brindar la atencién podra solicitar que se presente de forma escrita,
suministrando al peticionario un formato sugerido para tal efecto; cuando la persona
manifieste no saber escribir, el funcionario o colaborador diligenciara el formato, con los
datos que el ciudadano suministre, dejando constancia de tal situacion. Estas peticiones
seguiran el tramite de las peticiones escritas.

Peticiones escritas.

Son las solicitudes recibidas por medio escrito, bien sea mediante la radicacion de documento
fisico, via fax y/o por correo electrénico, el cual puede ser presentado de forma directa o por
intermedio de apoderado o representante por correo electrénico, pagina web
www.loteriademanizales.com y redes sociales de la Empresa. En caso de que la peticidén sea
enviada a través de cualquier medio idéneo para la comunicacion o transferencia de datos,
esta tendra como datos de fecha y hora de radicacion, asi como el numero y clase de
documentos recibidos, los registrados en el medio por el cual se han recibido los documentos.
Ningun servidor de EMSA, podra negarse a la recepcidén y radicacion de solicitudes vy
peticiones respetuosas.

CONTENIDO DE LAS PETICIONES.

Toda peticidon debera contener, por lo menos:

—_—

La designacién del funcionario a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si
es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccién donde recibira
correspondencia, el peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion electrénica,
si el peticionario es una persona natural que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estara obligada a indicar su direccion electrénica.

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacién de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

o0k w

LINEAMIENTOS O TRAMITES ESPECIALES

Peticiones incompletas y desistimiento.

Cuando una peticion ya radicada esta incompleta o el peticionario deba realizar una gestién de
tramite a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, se requerira al peticionario
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dentro de los diez (10) dias siguientes a la fecha de radicacién 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, vencidos los términos establecidos en
este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la autoridad decretara el
desistimiento y el archivo de la peticién, mediante acto administrativo, 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.

Desistimiento 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 resolucién motivada.

Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas.

Toda peticién debe ser respetuosa so pena de rechazo. Solo cuando no se comprenda la
finalidad u objeto de la peticion esta se devolvera al interesado para que la corrija o aclare
dentro de los diez (10) dias siguientes, en caso de no corregirse o aclararse, se archivara la
peticion, en ningun caso se devolveran peticiones que se consideren inadecuadas o
incompletas; respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la empresa podra remitirse a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de derechos imprescriptibles, o de peticiones que se
hubieren negado por no acreditar requisitos.

Peticiones analogas.

Cuando mas de diez (10) personas formulen peticiones analogas, de informacién, de interés
general o de consulta, EMSA podra dar una unica respuesta que publicara en su pagina web y
entregara copias de la misma a quienes las soliciten.

Funcionario sin competencia.

Si el funcionario a quien se dirige la peticién no es la competente, se informara de inmediato al
interesado si este actua verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la
recepcion, si obrd por escrito; dentro del término senalado remitira la peticion al competente y
enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente
asi se lo comunicara; los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia
siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente. Cada dependencia al
momento de emitir la respuesta acorde con su competencia, debera revisar si considera
conveniente realizar traslado a otras entidades adicionales a las indicadas.
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Caracteristicas de la respuesta.

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias se resolveran de forma pronta,
completa y de fondo, para lo cual deberan seguirse las siguientes pautas en las respuestas:

1. Resolver concretamente la peticion o peticiones;

2. Resolver totalmente la peticién o peticiones;

3. Indicar razones precisas al peticionario para conceder, negar, o trasladar su solicitud;
4. Usar redaccion clara, congruente y en lenguaje comprensible para el peticionario;

5. Informar claramente direccién, teléfono y horarios de atencién de la Empresa, en caso de
ser requerido.

Forma de respuesta.

Lo resuelto por la Empresa frente a cada peticiéon debera ponerse en conocimiento del
peticionario, las peticiones verbales se responderan de la misma forma en la que fueron
presentadas, si es posible inmediatamente, dejando constancia de la atencion y respuesta
brindada.

Las peticiones escritas fisicas y electronicas se responderan por la misma via, la respuesta
emitida debe ingresarse al aplicativo de atencion al ciudadano quejas y reclamos dispuesto por
la Empresa para tal fin.

Comunicacién oportuna de las respuestas.

Una vez resuelta la peticidn, la decisién sera comunicada, de ser posible, en la misma forma en
que fue presentada por el interesado o por cualquier medio previsto para tal fin. Las respuestas
seran remitidas a la direccién de correspondencia que el interesado haya indicado en la
peticion, o en la nueva que figure en comunicacion realizada especialmente para tal propésito,
sea esta una direccion fisica o de correo electronico, las respuestas a las peticiones
electronicas se remitirdn unicamente a través de la cuenta de correo establecida por la
Empresa para la recepcion de peticiones electronicas.

Informaciones y documentos reservados.

Solo tendran caracter reservado las informaciones y documentos expresamente sometidos a
reserva por la Constitucion Politica o la ley, y en especial:
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= Los que involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en las
hojas de vida, la historia laboral, los ganadores de premios vy los expedientes pensionales y
demas registros de personal que obren en los archivos.

Peticiones anénimas:

Las peticiones allegadas que carezcan de suscritor, sin datos personales, la persona no se
identificd, lo que el legislador ha previsto en estos casos como regla general, su remision al
competente sin radicar, el cual determinara las acciones a seguir

Asi mismo, se dara aplicacién a lo establecido en la Ley 962 de 2005, en su articulo 81 asi:
“ninguna denuncia o queja andnima podra promover accion jurisdiccional, penal, disciplinaria,
fiscal, o actuacion de la autoridad administrativa competente (excepto cuando se acredite, por
lo menos sumariamente la veracidad de los hechos denunciados) o cuando se refiera en
concreto a hechos o personas claramente identificadas”

Interrupcién de términos.

Se interrumpiran los términos en los siguientes casos:

Durante el término fijado para practica de pruebas, en los eventos previstos en los articulos 40
y 79 de la Ley 1437 de 2011, terminada la interrupcion, comenzaran a correr nuevamente los
términos sin atender el tiempo previo a la misma.

Suspensién de términos.

Los términos se suspenderan:
1. Durante el término en el que se decide un impedimento o recusacion.

2. Por el tiempo que el peticionario utilice para adelantar un tramite a su cargo, de
conformidad con el articulo 17 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 10 de la
Ley 1755 de 2015, desde el requerimiento hasta el momento en el cual el peticionario
allegue lo solicitado.

DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION

Si la queja o denuncia se refiere a posibles hechos de corrupcion de servidores publicos de la
Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, la denuncia debe:

1. Presentar una relacion clara, detallada y precisa de los hechos de los cuales tiene
conocimiento.
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2. Indicar de manera clara cémo ocurrieron los hechos, dénde y cuando.
3. Sefalar quién o quiénes lo hicieron (nombres claros), si es de su conocimiento.

4. Adjuntar las evidencias que sustentan su relato, en caso de tenerlas suministre su nombre y
direccién de residencia, teléfono y correo electrénico si dispone para contactarlo en el
evento de ser necesario o para mantenerlo informado del curso de su denuncia.

En el evento de preferir presentar la denuncia de forma andnima, asegurarse de que ésta

amerite credibilidad y acompanela de evidencias que permitan orientar la investigacion.

Procedimiento de las denuncias.

Las denuncias que sean radicadas con el cumplimiento de los requisitos, al igual que las
anoénimas, seran reasignadas por el grupo de atencion al ciudadano asi:

= Las que ameriten el inicio de acciones penales 0 que sean competencia de la Empresa
Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, o autoridad diferente a EMSA, seran
remitidas al funcionario o contratista adscrito a la Oficina Asesora Juridica, que tenga
asignada la funcion de respuesta del aplicativo PQRSD, quien las remitira a la entidad
competente.

= Las que ameriten el inicio de acciones de tipo disciplinario.

Informar si los hechos han sido puestos en conocimiento de otra autoridad, indicando cual.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, DENUNCIAS Y SU TRAMITE INTERNO

Canales de atencion

EMSA, dispone de los siguientes canales de atencion al cliente para que este formule su
peticiéon o denuncia:

Canal escrito: Los ciudadanos podran realizar sus peticiones a EMSA a través de:

= Ingresando al portal web de la entidad www.loteriademanizales.com

= Mediante radicacién en las instalaciones de la Empresa Municipal para la Salud EMSA —
Loteria de Manizales, En nuestras oficinas ubicadas en la ciudad de Manizales en la Calle
51 con Carrera 15 B, Centro de Oportunidades, Barrio la Asuncion, en jornada de lunes a
jueves de 7:30 a.m. a 12:00 m. y de 1:30 p.m. a 5:30 P.M., y viernes de 7:30 a.m. a 12:00 m
y de 1:30 p.m., a 5:00 P.M.
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Canal electrénico: Aplicativo de recepciéon de PQRS ubicado en la Pagina Web de la Empresa
Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales: www.loteriademanizales.com

Tramite peticiones verbales y escritas Peticiones verbales.

1. Son aquellas formuladas a través de los canales de atencién telefénico y presencial y su
manejo al interior de la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, se
establece asi:

2. Las peticiones verbales seran atendidas inicialmente por Secretaria de Gerencia.

3. Secretaria de Gerencia, servira de enlace para que la atenciéon sea brindada por la
dependencia competente de la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de
Manizales, respecto a las peticiones relacionadas con quejas, reclamos o denuncias.

4. Cuando un ciudadano manifieste su intencién de formular una peticion escrita, el
funcionario o contratista de la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de
Manizales, que lo atienda debera indicarle el procedimiento a seguir, a través del aplicativo
de peticiones quejas y reclamos y sugerencias PQRD, establecido en nuestra pagina Web.

5.De cada peticion verbal que reciba el funcionario o contratista de la Empresa Municipal para
la Salud EMSA — Loteria de Manizales, debera dejar un registro indicando como minimo: el dia,
el nombre del ciudadano, tema y motivo de su peticion, modalidad de la misma vy
observaciones sobre el particular, en caso que ello sea procedente.

6.Presencial: En nuestras oficinas ubicadas en la ciudad de Manizales en la Calle 51 con
Carrera 15 B, Barrio la Asuncién, en jornada de lunes a jueves de 7:00 a.m. a 12:00 m. y de
1:30 p.m. a 5:00 p.m., y viernes de 7:00 a.m. a 1:00 p.m.

7.Telefénico: A través del PBX (606) 8928057 Extension 101, Linea Gratuita Nacional
018000188057 de lunes a jueves de 7:00 a.m. a 12:00 m. y de 1:30 p.m. a 5:00 p.m., y viernes
de 7:00 a.m. a 1:00 p.m.

Peticiones escritas.

Formuladas a través del canal de atencion escrito, y su manejo al interior de se establece asi:

1. Todas las peticiones y denuncias escritas deberan ser recibidas y radicadas y
direccionadas al destinatario competente de revisar y emitir respuesta dentro de los
términos legales.
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= Las peticiones escritas se entenderan presentadas por el peticionario:

= Cuando se trate de peticiones formuladas a través del portal web de EMSA, la peticion se
entendera presentada en el momento en que el sistema la reciba, se realiza el mismo
procedimiento detallado en numerales anteriores.

2. Las peticiones que se reciban a través del uso de las redes sociales, canales de atencion
dispuestos per la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, deberan
ser reenviadas Secretaria de Gerencia, para ser radicada

3. Los términos para dar respuesta a las peticiones recibidas a través del portal web en
horarios y dias no habiles, se contaran a partir del dia habil siguiente de la radicacion
automatica.

4. Cuando en una peticion no sea posible identificar la direccion de notificacion del ciudadano,
se registrara y respondera siguiendo el tramite contemplado en este reglamento y la
dependencia responsable dara respuesta y la remitird a Secretaria de Gerencia, quien la
conservara en fisico para ser reclamada por el ciudadano.

5. Si el funcionario a quien se le asigne la peticién no es el competente para resolverla o
contestarla, debera re direccionarla al area que corresponda, a la mayor brevedad posible
maximo dos (2) dias, sin que los términos se prorroguen.

6. De cada peticion escrita el responsable a quien se le direccione para respuesta debera
dejar un registro indicando como minimo: el dia, el nombre del ciudadano, tema y motivo de
su peticion, modalidad de la misma y observaciones sobre el particular, si es procedente.

7. Escrito: A través de la Secretaria de Gerencia ubicada en la ciudad de Manizales en la
Calle 51 con Carrera 15 B, Barrio la Asuncién, en jornada de lunes a jueves de 7:00 a.m. a
12:00 m. y de 1:30 p.m. a 5:00 p.m., y viernes de 7:00 a.m. a 1:00 p.m., se podran radicar
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias por actos de corrupcion.
Adicionalmente, las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias podran
presentarse correo postal, correo electronico emsa.loteriademanizales@gmail.com o
utilizando el buzén de sugerencias ubicado en las instalaciones de la Empresa.

Elaboracioén y presentacion de informes

En relacion con las peticiones y denuncias, se deberan presentar los siguientes informes:

= Control Interno debera presentar un informe trimestral pormenorizado que contenga las
estadisticas y el tratamiento dada a las peticiones y denuncias recibidas y tramitadas en la
Empresa Municipal para la Salud EMSA - Loteria de Manizales, en los términos que
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determine la ley, y sefalando las recomendaciones sugeridas por los ciudadanos que
tengan por objeto mejorar el servicio.

= Secretaria de Gerencia, debera consolidar mensualmente la informacion institucional sobre
las PQRSD recepcionadas y radicadas en la Empresa Municipal para la Salud EMSA —
Loteria de Manizales.

Informacién al publico.

En el portal web de la Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales, el grupo
de atencion al ciudadano debera mantener, informacién completa y actualizada sobre PQRSD
de manera visible, clara y de facil acceso al ciudadano.

Carta de trato digno

La Empresa Municipal para la Salud EMSA — Loteria de Manizales. debera expedir, hacer
visible y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde se especifiquen todos
los derechos de los clientes de EMSA — Loteria de Manizales y los medios puestos a su
disposiciéon para garantizarlos efectivamente.

Falta disciplinaria

La falta de atencion a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion a las
prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata el Cdodigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo: constituiran falta gravisima
para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con la ley
disciplinaria.

JORGE ANDRES ARTEAGA MARTINEZ NESTOR FABIO VALENCIA TORRES
Gerente Profesional Especializado
Gestion Juridica

WILIAM ANDRES VASCO PINEDA
Profesional Universitario (Gestion Administrativa)
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