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ADRES
ADMINISTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA GENERAL DE
SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD

RESOLUCION NUMERO No. 0001874 DE 2023
(14/06/2023)

“Por la cual se derogan las Resoluciones 668 y 2961 de 2018 y por medio de la cual se reglamenta
el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la
informacién que se formulen a la ADRES”

EL DIRECTOR GENERAL DE LA ADMINISTRADORA DE LOS RECURSOS DEL SISTEMA
GENERAL DE SEGURIDAD SOCIAL EN SALUD — ADRES

En ejercicio de sus facultades legales y en especial de las conferidas en el articulo 22 de la Ley 1437
de 2011 sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, el articulo 21 del Decreto 103 de 2015, el
articulo 9° numerales 1° 12 del Decreto 1429 de 2016, el Decreto 1995 de 2022 y

CONSIDERANDO:

Que corresponde al Director General de la Administradora de los Recursos del Sistema General de
Seguridad Social en Salud ADRES de acuerdo con los numerales 1° y 12 del articulo 9° del Decreto
1429 de 2016, dirigir y evaluar la ejecucién de las politicas, planes, programas y proyectos de la
Entidad y orientar el cumplimiento de sus objetivos y funciones, asi como, expedir los actos
administrativos que se requieran para el cumplimiento de las funciones de la Entidad.

Que el articulo 23 de la Constitucion Politica establece las peticiones respetuosas como un Derecho
Fundamental de todos los ciudadanos, el cual se ejerce mediante la presentacion de estas ante las
autoridades administrativas por motivos de interés general o particular, a las cuales se les debera
dar respuesta, oportuna, clara y de fondo dentro de los términos establecidos en 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”,

Que el articulo 74 de la Constitucién Politica consagra que todas las personas tienen derecho a
acceder a los documentos publicos salvo los casos que establezca la ley como reservados, en
concordancia con el articulo 5° numeral 2° y articulo 36 de la Ley 1437 de 2011, que establecen que
toda persona tiene derecho a solicitar copias a su costa de los documentos que generen, custodien
0 administren las autoridades, salvo aquellos que cuentan con reserva legal.

Que mediante la Ley 1712 de 2014 "Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones” y el Decreto
103 de 2015 "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones”, cuyo articulado fue compilado por el Decreto 1080 de 2015, se regul6 el derecho de
acceso a la informacion publica asi como la de caracter gratuito, los procedimientos para su ejercicio
y garantia, las excepciones a la publicidad de informacion, su adecuada publicacion y divulgacion,
la recepcion y respuesta a solicitudes de acceso a esta, su adecuada clasificacion y reserva, la
elaboracion de los instrumentos de gestion de informacion y el seguimiento de la misma.

Que el Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones de
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Pablica” en sus articulos 12,
13y 14 establece prioridad y trdmite para algunas peticiones y medios electrénicos.

Que mediante la Ley 1755 de 2015 sustituy6 el Titulo Il "Derecho de Peticion" de la Ley 1437 de
2011 "Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

Que de conformidad con el articulo 22 “Organizacién para el trémite interno y decision de las
peticiones” de la Ley 1755 de 2015, las autoridades reglamentaran la tramitacion interna de las
peticiones que corresponda resolver y la manera de atender las mismas para garantizar el buen
funcionamiento de los servicios a su cargo.

g




L QT ADRES-
RESOLUCION NUMERO 0001874 DE 2023 HOJA No. 2
Continuacién de la Resolucién “Por la cual se reglamenta el trémite de las peticiones,

quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la
informacién que se formulen a la ADRES”

Que mediante Decreto 1166 del 19 de julio de 2016 se adiciono el capitulo 12 al titulo 3 de la parte
2 del libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico reglamentario del Sector Justicia y del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

Que la Ley 1581 de 2012 y su Decreto Reglamentario 1377 de 2013 dictaron disposiciones
tendientes a la proteccion de datos personales, normas estas que requieren ser aplicadas en el
tramite de los derechos de peticion, con miras a la obtencién de informacion relacionada con datos
personales o de caracter reservado.

Que el articulo 21 del Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de
2014 y se dictan otras disposiciones”, compilado en el Decreto 1081 de 2015, consagra la obligacién
por parte de las entidades publicas de determinar, segun el régimen legal aplicable a cada una, los
costos de reproduccién de la informacién publica, teniendo como referencia los costos que se
encuentren dentro de los parametros del mercado.

Que dentro de las politicas de Gestion y Desempefio Institucional formuladas por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) se encuentran la transparencia, el acceso a la
informacion publica, el servicio al ciudadano, la participacion ciudadana en la gestién publica, la
gestion documental y el Gobierno Digital.

Que el dia 21 de marzo de 2018 la Direccion General expidio la Resolucién 668 por medio de la cual
se reglamenta el Tramite interno de las PQRSD en la entidad y la Resolucion 2961 del 25 de julio de
2018, por medio de la cual se modifican los articulos 12, 13 y 35 de la Resolucién 668 de 2018.

Que la Directiva 08 de 2022 imparte medidas para fortalecer la racionalizacién, la probidad y la
eficiencia del gasto plblico, en desarrollo de los principios que rigen la funcién publica, consagrados
en el articulo 209 de la Constitucién Politica y otros temas, entre estos la habilitacién de canales de
denuncia por hechos de corrupcién y de otros asuntos, asi como la automatizacién de tramites, esto
es que los ciudadanos conozcan en linea, el drea encargada de atender cada tramite, el funcionario
encargado, y el estado actual del tramite.

Que se considera necesario modificar la reglamentacién interna para la tramitacion de las peticiones
y la atencién de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, PQRSD, contenidas en las
Resoluciones 668 y 2961 de 2018, por lo que se requiere derogar dichos actos administrativos con
el fin de adoptar las nuevas disposiciones legales y establecer buenas practicas que fomenten la
transparencia y la lucha contra la corrupcion y establecer las reglas para la expedicién de copias de
los documentos que sean requeridos por los interesados.

En mérito de o expuesto,

RESUELVE:

CAPITULO |
Disposiciones generales

ARTICULO 1. Objeto. Reglamentar mediante la presente resolucion, el tramite y la manera de
atender las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la
informaciéon que se formulen ante la Administradora de los Recursos del Sistema General de
Seguridad Social en Salud-ADRES, dentro del marco de su competencia constitucional y legal, y en
concordancia con lo establecido en las leyes 1712 de 2014, 1755 de 2015, Decreto 019 de 2012 y
la Directiva 08 de 2022 expedida por la Presidencia de la Republica, y demas normas concordantes.

ARTICULO 2. Derecho de Peticion: De conformidad con lo establecido en el articulo 23 de la
Constitucion Politica de Colombia, regulado por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, mediante el
cual se sustituy6 el Titulo II, capitulos |, Il y Il de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011 consiste
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en el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion.

En consecuencia, toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a la ADRES, en
los términos sefialados en la Ley y en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, por escrito o por
cualquier medio idoneo, asi como a obtener informacion y orientacion acerca de los requisitos que
las disposiciones vigentes exijan para el efecto ya sea por motivos de interés general o particular, a
las cuales debera darse resolucion completa y de fondo.

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante la Entidad implica el ejercicio del derecho de
peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.
Mediante este, entre otras actuaciones, se podra solicitar el reconocimiento de un derecho, la
intervencion de la Entidad o de un funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion
de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular
consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

El ejercicio del derecho de peticion es gratuito y puede realizarse sin necesidad de representacion a
través de abogado, o de persona mayor cuando se trate de nifios, nifias y adolescentes.

Articulo 3. Modalidades de peticion. Para efectos del tramite de las peticiones se deberan tener
en cuenta las siguientes modalidades:

1. Derecho de peticién de interés general. Es la solicitud en la que el asunto objeto de la
peticion no afecta de manera individual y directa al solicitante sino intereses colectivos y se
formula por motivos de conveniencia general.

2. Derecho de peticion de interés particular. Solicitud elevada por un ciudadano en busca
de una respuesta de fondo a una situacion que afecta intereses individuales o le concierne
a él mismo. En este evento, es posible individualizar al peticionario.

3. Peticion de informacion. Tiene como objeto indagar sobre todos los contenidos o
documentos cualquiera que sea su aporte o formato que obre en poder de la administracion
y que hayan sido elaborados o adquiridos producto de un hecho, acto o actuacién
administrativa que corresponda a la naturaleza y finalidad de la ADRES.

4. Peticion de documentos. Es el requerimiento que hace el ciudadano que incluye la
expedicion de copias a su costa y el desglose de documentos generados, custodiados o
administrados por la ADRES.

5. Consulta. Peticion mediante la cual se busca obtener pronunciamiento de la Entidad sobre
aspectos relacionados con las materias a su cargo. Los conceptos que se emiten en
respuesta a la consulta no comprometen la responsabilidad de la ADRES, ni son de
obligatorio cumplimiento o ejecucion y carecen de fuerza vinculante.

6. Consultaa Bases de Datos. Peticién por medio de la cual se busca acceder a la informacion
que se encuentra en las respectivas bases de datos de la Entidad, conforme con el articulo
7 de la Ley 1266 de 2008, ley de habeas data y las debidas excepciones a la publicidad de
informacién.

7. Reclamo en materia de Datos Personales. Peticion realizada por el titular de los datos o
representante legal apoderado o causahabiente, al considerar que la informacién contenida
en 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
el articulo 25 de la Ley 1581 de 2012 “Por la cual se dictan disposiciones generales para la
proteccion de datos personales”, reglamentado por el Decreto 886 de 2014. Para efectos del
tratamiento de datos que la Entidad genere, obtenga, adquiera, transforme o controle, se
debera dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 1712 de 2014, la Ley 1581 de 2012 y los
Decretos 1377 de 2013 y 886 de 2014.

8. Queja. Es la manifestacion de inconformidad de una persona natural o juridica en relacion
con el servicio recibido y al actuar o conducta de un servidor publico de la ADRES que puede
repercutir en una investigacion disciplinaria o fiscal, segln corresponda.

9. Reclamo. Es la manifestacion verbal o escrita dirigida a la ADRES mediante la cual se pone
en conocimiento la suspension injustificada o la prestacion deficiente de un servicio.
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10. Denuncia. Es la puesta en conocimiento de una conducta posiblemente irregular, para que
se adelante la correspondiente investigacion penal, administrativa, sancionatoria,
disciplinaria o ético profesional. La denuncia se puede presentar a través de cualquiera de
los canales dispuestos por la Entidad.

11. Felicitacion. Es la manifestacion de satisfaccion realizada por una persona natural o juridica
por el servicio prestado por la ADRES o sus servidores.

12. Sugerencia. Es un consejo o propuesta que formula un ciudadano para el mejoramiento de
las funciones, servicios, metas y objetivos de la ADRES.

13. Peticién entre autoridades. Es a peticidn 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 Nacién y la Contraloria General de la Republica.

14. Peticién de informes por los Congresistas. Peticion presentada por un Senador o
Representante a la Camara, con el fin de solicitar informacion, en ejercicio del control que
corresponde adelantar al Congreso de la Republica. Todas las peticiones del Congreso de
la Republica deberan ser direccionadas a la Oficina de Control Interno, al Gestor de
Operaciones encargado de gestionar de conformidad con los articulos 113, 114, y 135
numeral 3 de la Constitucién Politica, el articulo 258 de la Ley 5° de 1992, y lo establecido
en el procedimiento CEGE-PRO0B atencion a organismos de inspeccién, vigilancia y control.

Articulo 4. Términos para resolver las peticiones. De conformidad con el articulo 1° de la Ley
1755 de 2015, el tramite de las distintas modalidades de peticién estara sujeto a la observancia de
los siguientes términos, los cuales, con excepcion de aquellos de naturaleza judicial, se contaran en
dias habiles a partir del dia siguiente a la fecha de recepcién de la peticién en la ADRES, de acuerdo
a lo establecido por el articulo 62 de la Ley 4 de 1913 “Sobre régimen politico y municipal”, asi:

1. Por regla general y salvo norma legal especial, y so pena de sancién disciplinaria, todas las
peticiones se resolveran dentro de los quince (15) dias siguientes a la recepcién de estas.
2. Términos establecidos de forma especial para las siguientes peticiones:

a. Las peticiones que se realicen con el propdsito de obtener documentos como copias de
expedientes, copias de certificaciones y autenticacién de documentos que reposan en
alguna de las dependencias de la ADRES se resolveran dentro de los diez (10) dias
siguientes a su radicacion;

b. Los informes solicitados por la Contraloria General de la Republica, la Procuraduria
General de la Nacién y las solicitudes de la Defensoria del Pueblo, en los términos que
para el efecto establezcan estas entidades, de conformidad con la normativa vigente;

c. Las peticiones de consulta en relacién con materias a cargo de la Entidad se resolveran
dentro de los treinta (30) dias siguientes a su radicacion;

d. Las peticiones de informacion solicitadas por otras entidades deberan resolverse dentro
de los diez (10) dias siguientes a su radicacion;

e. Las peticiones presentadas de conformidad con el articulo 23 de la presente resolucion
“Peticiones irrespetuosas o reiterativas", dentro de los diez (10) dias habiles siguientes
a su radicacion.

f. Las Solicitudes de informes por los Congresistas. Los Senadores y Representantes
pueden solicitar dentro de los cinco (5) dias siguientes. Ley 5 de 1992.

Paragrafo 1. Cuando haciendo uso de los medios dispuestos por la ADRES, se presente una
peticion en un dia no habil de conformidad con lo sefialado en el articulo 5 de esta Resolucion
“Horario de atencién personal al piblico”, el término para resolverla se empezara a contar a partir
del dia hébil inmediatamente siguiente a su presentacion.

Paragrafo 2. En cumplimiento de lo previsto en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1437 de 2011,
cuando excepcionalmente no sea posible resolver o contestar las peticiones dentro de los términos
aquf sefialados, la persona encargada deberd informar esta situacién por escrito al interesado antes
del vencimiento del término, expresando los motivos y a su vez sefialar el término estimado en que

se dara respuesta, el cual no podra exceder del doble del previsto en el presente articulo para cada
modalidad.
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Paragrafo 3. En todo caso, cuando no se dé cumplimiento a los términos establecidos en el presente
articulo, el respectivo jefe inmediato debera, sin perjuicio de los procesos disciplinarios a que haya
lugar, compeler al servidor publico responsable para que resuelva la peticion, si este es renuente
debera el area dar respuesta en forma inmediata.

CAPITULO Ii
Presentacién y radicacion de las peticiones

Articulo 5. Presentacion. Conforme a lo establecido en el articulo 15 de la Ley 1437 de 2011, las
peticiones podran presentarse de forma verbal, virtual, escrita o a través de cualquier medio idoneo
para la comunicacion o transferencia de datos ante la ADRES.

De acuerdo con los medios utilizados, las peticiones se clasifican en:

1. Peticiones escritas. Son las solicitudes que las personas naturales o juridicas hacen por motivos
de interés general o particular de forma escrita. La sede principal para la recepcion de
correspondencia fisica y Atencién al Ciudadano es la Ventanilla Unica de la Entidad.

2. Peticiones virtuales. Son las solicitudes presentadas a través del Formulario PQRSD de la
pagina electronica de la ADRES (www.adres.gov.co) o a través de los correos determinados por
la entidad para la recepcién de correspondencia escrita.

3. Peticiones telefénicas. Son aquellas formuladas a través del operador del centro de contacto
dispuesto por la Entidad a través del Centro de Atencion Telefonica, Linea gratuita nacional (Linea
01 8000 423 737), Bogota ((571) 601 432 27 60) o las que las modifiquen.

4. Peticiones verbales presenciales. Son las solicitudes que se presentan personalmente en el
punto de informacién de la ADRES, a cargo de la dependencia de Atencion al Ciudadano.

5. Redes sociales. Las cuentas oficiales de la Entidad en redes sociales se encuentran relacionadas
en la pagina electronica de la ADRES. Si el servidor publico encargado de atender las redes
sociales de la entidad considera pertinente, podra solicitar su presentacién por escrito, para lo
cual se proporcionara el link de PQRSD de la entidad, https://www.adres.gov.co/portal-del-

ciudadano/pqrsd y se seguird el procedimiento sefialado para las peticiones escritas en la
ADRES.

Articulo 6. Horario de atencién personal al publico y recepcién de correspondencia presencial
y virtual. El horario de atencion personal al publico y de recepcion de correspondencia presencial y
virtual sera en dias habiles de lunes a viernes, en el horario de 8.00 a.m. a 4.00 p.m. en jornada
continua.

Paragrafo. El horario de atencién al publico se fijara en cartelera ubicada en un sitio visible a la
entrada principal de la ADRES.

Articulo 7. Contenido de las peticiones. De conformidad con el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011,
toda peticion para su tramite y presentacion debera contener la siguiente informacion:

1. La designacion de la autoridad 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 direccion donde recibira correspondencia.
El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es una
persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion
electronica.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

9. La relacion de los requisitos exigidos por la ley y de los documentos que desee presentar para
iniciar el tramite.

6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

v



COLOMBIA
i @5 ADRES-
RESOLUCION NUMERO 0001874 DE 2023 HOJA No. 6
Continuacién de la Resolucion “Por la cual se reglamenta el tramite de las peticiones,

quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la
informacién que se formulen a la ADRES”

Articulo 8. Radicacién y tramite de las peticiones. Todas las peticiones que sean recibidas en la
ADRES en forma escrita, correo electrénico, verbal o a través del Formulario en Linea PQRSD de la
pagina electronica, seran radicadas e ingresaran en el Sistema de Gestién Documental ORFEO de
la Entidad o el que haga sus veces, asignando a cada una un numero de radicado segun el
consecutivo correspondiente con los datos en los campos preestablecidos por este sistema. La
ADRES no podra negar la recepcién y radicacién de solicitudes y peticiones respetuosas.

Articulo 9. Radicacién de peticiones escritas. Las peticiones escritas seran recibidas y radicadas
por los funcionarios correspondientes a través del Sistema de Gestién Documental de la Entidad.
Dichos funcionarios seran los encargados de recibir, clasificar inicialmente, radicar y direccionar a
las dependencias las peticiones escritas, de acuerdo con su competencia.

Articulo 10. Constancia de recibo de peticiones escritas. Las peticiones escritas deberan
presentarse en original y con una copia debidamente foliada. Una vez radicadas, la copia sera
devuelta al interesado con anotacién de la fecha y hora de recibo y nimero de radicacién asignado.

Articulo 11. Recepcién y tramite de las peticiones virtuales. La Direccion Administrativa y
Financiera o quien esta delegue para el efecto, seréa la dependencia encargada de recibir, registrar
y direccionar las peticiones virtuales a las dependencias o Entidades que tengan competencia para
resolverlas. Una vez recibida la peticién, se acusara el recibo de ésta al interesado mediante
notificacion del Sistema de Gestién Documental ORFEO de la Entidad o el que haga sus veces.

En el evento en que los medios electrénicos con que cuenta la ADRES no permitan recibir peticiones
por dicho medio, se dara aplicacion a lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 62 "Prueba de
recepcién y envio de mensajes de datos por la autoridad” de la Ley 1437 de 2011.

Todas las comunicaciones de ciudadanos que impliquen peticiones, quejas, reclamos, denuncias,
felicitaciones y solicitudes de acceso a la informacién, que se reciban a través de los diferentes
correos institucionales, deben ser enviadas de manera inmediata a la direccién electronica

atencionpgrsd@adres.gov.co, para ser radicadas en el Sistema de Gestion Documental ORFEQ de
la Entidad o el que haga sus veces.

Paragrafo: Las peticiones que ingresan al correo institucional no deben ser gestionadas por parte
del servidor publico o contratista que las recibio, ya que de manera inmediata este debera remitirlo
al correo atencionpqrsd@adres.gov.co informando la situacién y para la radicacion en el Sistema de
Gestion Documental ORFEO o el que haga sus veces, toda vez que, por no encontrarse alli
registradas, generan riesgos y responsabilidades particulares frente al peticionario.

Articulo 12. Radicacién de las peticiones verbales y telefonicas. La Direccion Administrativa y
Financiera a través de los funcionarios de Atencién al Ciudadano, atendera a las personas que
acudan al punto de atencién de la ADRES para presentar sus peticiones verbales mediante la
asignacion de turnos, para lo cual, tendré en cuenta lo establecido en los articulos 18 “Peticiones
presentadas por sujetos de especial proteccién y atencion prioritaria de peticiones” y 29 “Derecho de
turno” de la presente Resolucion.

Se podra exigir la presentacion de la peticién de forma escrita en consideracién a la complejidad de
la misma, para lo cual, se pondra a disposicion del interesado, sin costo alguno, formularios que
permitan su diligenciamiento, los cuales, a su vez, deberan ser radicados por el peticionario con los
funcionarios encargados de Administracién Documental, con el fin de que en las mismas se
encuentre, por lo menos, el contenido sefialado en el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011.

Se dejara constancia de la radicacién de la peticién verbal, garantizando al ciudadano la recepcion
de la solicitud en la ADRES.

La constancia debera contener como minimo, los siguientes datos:

1. Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.
2. Fechay hora de recibido.
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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 direccién fisica o el correo
electronico donde se recibira correspondencia y se haran las notificaciones. El peticionario podra
agregar el numero de fax. Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el
registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electrénica.

4. El objeto de la peticion.

5. Las razones en las que fundamenta la peticion. La no presentacién de razones en que se
fundamenta la peticion no impedira su radicacion, de conformidad con el Paragrafo 2° del articulo
16 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

6. Larelacién de los documentos que se anexan para iniciar la peticion. Cuando una peticion no se
acompafie de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto de recibo el
servidor publico y/o contratista debera indicar al peticionario los documentos o la informacioén
que falten, sin que su no presentacion o exposicién pueda dar lugar al rechazo de la radicacion
de la misma, de conformidad con los Paragrafo 1y 2 del articulo 16 de la Ley 1437 de 2011,
sustituido por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015.

7. ldentificacion del servidor publico y/o contratista responsable de la recepcién y radicacion de la
peticién.

8. Constancia explicita que la peticién se formulé de manera verbal. Si el peticionario lo solicita, se
le entregara copia de la constancia de la peticion verbal.

Paragrafo 2. La Direccién Administrativa y Financiera a través de Atencién al Ciudadano sera la
encargada de la atencién de la linea gratuita nacional de la ADRES, a través de la cual se brinda
orientacion y asesoria en los temas propios de la entidad, registrando las orientaciones brindadas
en el Sistema de registro CRM desarrollado para tal fin. En caso de que no sea posible resolver la
peticién, se remitira al ciudadano al Formulario en Linea PQRSD de la pagina electrénica,
indicandole que amplie su solicitud e informacion personal para garantizar una respuesta oportuna.

Articulo 13. Peticiones en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia. Las personas que
hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia podran radicar peticiones verbales en su
lengua o dialecto. (Decreto Unico Reglamentario 1069 de 2015 Sector Justicia y del Derecho)

Cuando este tipo de peticiones se realicen de manera verbal, seran grabadas por el servidor ptblico
que la recepcione en cualquier medio tecnolégico o electrénico, con el fin de proceder a su posterior
traduccion y respuesta, de conformidad con el Procedimiento del Canal de Atencién Presencial,
Telefénica y PBX (GSCI-PRO05).

Articulo 14. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. De conformidad con el articulo 17
“Peticiones incompletas y desistimiento técito” de la Ley 1437 de 2015, el servidor publico designado
para dar respuesta, que constate que la peticién radicada esta incompleta o que el peticionario debe
realizar una gestion de tramite adicional a su cargo necesaria para adoptar una decisién de fondo,
requerira al peticionario dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacién para
que la complete en el término méximo de un (1) mes. El requerimiento realizado por la ADRES
suspende los términos establecidos para la respuesta.

Una vez el interesado aporte los documentos o informes requeridos, se reactivara el término para
resolver la peticion a partir del dia siguiente de la radicacion de estos.

En el caso que el peticionario no remita los documentos requeridos se entendera que ha desistido
de su solicitud o de la actuacién, salvo que antes de vencer el plazo concedido solicite prérroga hasta
por un término igual.

Vencidos los terminos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cumplido el
requerimiento, la Entidad decretaré el desistimiento y el archivo del expediente mediante acto
administrativo motivado que se notificara personalmente, contra el cual unicamente procede el
recurso de reposicion, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con el lleno de los requisitos legales.




1 @F5 ADRES-
RESOLUCION NUMERO 0001874 DE 2023 HOJA No. 8
Continuacién de la Resolucién “Por la cual se reglamenta el tramite de las peticiones,

quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la
informacién que se formulen a la ADRES”

Paragrafo. No se podré estimar incompleta la peticién por falta de requisitos o documentos que no
se encuentren dentro del marco juridico vigente y que no sean necesarios para resolverla, o cuando
los documentos se encuentren en la Entidad.

Articulo 15. Designacion de servidor piblico para proyectar respuesta. Recibida la peticion, el
jefe de la dependencia encargada de dar la respuesta, designara a la persona que deba proyectarla,
quien evaluara la peticion y si observa que se requiere solicitar informacién complementaria,
proyectara oficio en tal sentido para firma del jefe de la dependencia, en el que se informe lo
pertinente al peticionario en los términos estipulados para ello por la Ley 1437 de 2011. A partir del
dia siguiente en que el interesado aporte los documentos o informes requeridos, comenzara a correr
el término para resolver la peticion.

En el evento en que la peticion recibida contenga hechos o situaciones que deban ponerse en
conocimiento de otra Entidad, se daré traslado a esta Ultima para que inicie las acciones pertinentes
en los términos establecidos en la presente Resolucién.

En el caso de las denuncias, éstas seran puestas en conocimiento de la Direccién Administrativa y
Financiera, quien actuara de acuerdo con las responsabilidades sefialadas en el numeral 24 del
articulo 19 del Decreto 1429 de 2016. Si la denuncia por actos de corrupcién no son competencia de
la ADRES, deben ser trasladadas al competente a mas tardar dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes a su recepcién, informandole al ciudadano del traslado, sin perjuicio de las reservas de
ley.

Articulo 16. Falta de competencia. Si las dependencias encargadas de recepcionar las peticiones
0 a quienes se les haya remitido para resolverlas, observan que ADRES no es competente, deberan
informar al peticionario de manera inmediata si este actta verbalmente o dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la recepcién de la peticion escrita o virtual, término dentro del cual, se trasladara
la peticion a la Entidad competente y se daré respuesta al peticionario informando el tramite de su
solicitud, adjuntando copia del oficio remisorio a la entidad competente, de conformidad con el
articulo 21 de la Ley 1437 de 2011.

Articulo 17. Falta de competencia de la dependencia de la ADRES a la que se remite la peticién.
Si la dependencia a la cual es remitida la peticion considera que no es competente para conocer y
dar respuesta, la remitiré de inmediato a la dependencia que considere competente registrando esta
actuacion en el Sistema de Gestion Documental ORFEO de la Entidad o el que haga sus veces.

Si la dependencia que recibe la peticion considera igualmente que carece de competencia para
conocer y resolver la peticion, la remitira 2 mas tardar al dia habil siguiente a la Oficina Asesora
Juridica de la Entidad, para que dentro de los dos (2) dias habiles siguientes, determine la
dependencia que debe resolver de acuerdo con las competencias y funciones respectivas.

Articulo 18. Comunicacién a terceros determinados. Cuando en la peticion resulte que terceros
determinados pueden estar directamente interesados en el resultado de la decisién, les comunicara
la existencia de la actuacion, el objeto de la misma y el nombre del peticionario, si lo hubiere, para

que puedan constituirse como parte y hacer valer sus derechos de conformidad con el articulo 37 de
la Ley 1437 de 2011.

Articulo 19. Comunicacion a terceros indeterminados. Cuando se trate de terceros
indeterminados, o no fuere posible efectuar la comunicacion al tercero determinado, se publicara el
texto o un extracto de la peticion en la pagina Web de la ADRES, dentro de los dos (2) dias habiles
siguientes a la fecha en que se haya citado al tercero. Si una vez surtida la publicacion los terceros
no se presentaren, se continuara el tramite sin su participacion, dejando la constancia escrita a la
cual se refiere el articulo 37 de la Ley 1437 de 2011.

Articulo 20. Peticiones analogas. De conformidad con el inciso 2° del articulo 22 de la Ley 1437
de 2011, Cuando mas de diez (10) ciudadanos formulen peticiones de informacion analogas, la
dependencua competente para resolver la peticién consolidara una tnica respuesta, la cual debera
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remitirse a Atencion al Ciudadano para brindar informacion y orientacién a través de los diferentes
canales y al Grupo de Comunicaciones para ser publicada en la pagina Web de la ADRES.

Articulo 21. Peticiones presentadas por sujetos de especial proteccién y atencion prioritaria
de peticiones. Recibiran atencion especial y preferente en el momento de presentar una peticién,
las personas quienes por disposicién legal se encuentren catalogadas como sujetos de especial
proteccion tales como nifios, nifias y adolescentes, mujeres gestantes, personas en situacion de
discapacidad,, adultos mayores, y en general de personas en estado de indefension o de debilidad
manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la Constitucién Politica.

Las personas que se encuentren en alguna de las situaciones antes sefialadas lo deberan manifestar
expresamente en su peticion. A su vez, en los formularios destinados por la ADRES para diligenciar
las peticiones se dispondra de campos que permitan hacer tal manifestacion.

En consideracion al articulo 20 de la Ley 1437 de 2011, los funcionarios de la ADRES daran atencion
prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental cuando deban ser resueltas
para evitar un perjuicio irremediable al peticionario, quien debera probar sumariamente Ia titularidad
del derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

Articulo 22. Peticiones anénimas. Las peticiones anénimas, se remitiran a la dependencia
competente para su respuesta, registrando esta actuacion en el Sistema de Gestién Documental de
la ADRES, con el fin de realizar el seguimiento a dicha solicitud.

Las quejas presentadas anénimamente daran lugar a iniciar acciones disciplinarias por parte de la
ADRES, unicamente cuando acrediten los requisitos contemplados en el articulo 86 "Oficiosidad y

preferencia” de la Ley 1952 de 2019 y en el articulo 81 de la Ley 962 de 2005 y demas normas
pertinentes.

Articulo 23. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas. De conformidad al articulo 19 de la
Ley 1437 de 2011, las personas designadas para resolver la peticién podran rechazar aquellas
peticiones que contengan expresiones irrespetuosas o desobligantes en las que se utilicen
amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas o provocaciones, entre otras. La decisién que
rechace la peticion debera notificarse al peticionario de manera motivada.

Respecto de las peticiones reiterativas ya resueltas, la ADRES podra 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 peticién se subsane.

Articulo 24. Peticiones de competencia de multiples dependencias. Cuando se requiera dar
respuesta a una peticibn donde existen multiples dependencias competentes, Atencion al
Ciudadano, o quien haga sus veces, o Administracion Documental, dependiendo de la via de ingreso
de la peticion, la asignaran para su trémite a alguna de las dependencias competentes, advirtiendo
la necesidad de atender el requerimiento de manera conjunta y articulada con las demas
dependencias para proporcionar una respuesta de fondo, informandole que, para tal efecto puede

hacer uso de las herramientas disponibles en el Sistema de Gestién Documental, requiriendo a las
demas dependencias y consolidando una Unica respuesta al peticionario.

CAPITULO il
Reglas especiales para algunas modalidades de peticion.

Articulo 25. Acceso a la informacién. Para efectos de facilitar el acceso a la informacién de mayor
interés para la comunidad, la ADRES pondra a disposicién del publico a través de su pagina
electrénica www.adres.gov.co, la documentacion respecto a la estructura, servicios, procedimientos
y funcionamiento. Tratdndose de derechos de peticién relacionados con acceso a la informacion
publica clasificada o reservada, se dara aplicacion al articulo 24 y siguientes de la Ley 1437 de 2011,
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a los articulos 18 y 19 de la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 103 de 2015, compilado en el Decreto
1081 de 2015.

Paragrafo. Las dependencias responsables de los asuntos antes relacionados deberan suministrar
la informacion a la dependencia encargada de su publicacion y actualizacion.

Articulo 26. Solicitud de informacion especial y particular. Las solicitudes dirigidas a consultar y
obtener acceso a informacién, diferente a la sefialada en el articulo precedente, sobre asuntos de
esta Entidad, asi como aquellas tendientes a obtener copia de los documentos que reposen en la
ADRES, deberan ser requeridas por escrito o de manera virtual a través de los canales dispuestos
para tal fin.

Articulo 27. Rechazo de peticiones de informacién por motivo de reserva. De conformidad con
lo preceptuado en el Capitulo Il de la Ley 57 de 1985 y los articulos 24 y 25 de la Ley 1437 de 2011,
toda decision que rechace la peticion de informaciones o documentos serd motivada, e indicara en
forma precisa las disposiciones legales que impiden la entrega de informacién o documentos
pertinentes y debera notificarse al peticionario.

Si el solicitante insiste en su peticién, la dependencia que inicialmente dio respuesta, junto con la
Oficina Asesora Juridica, procederan de conformidad con lo preceptuado en el articulo 26 de la Ley
1437 de 2011, remitiendo la documentacion a la autoridad judicial competente para que la misma
tome una decision.

Paragrafo 1. En el caso de requerir copia integra de un documento o expediente que no contenga
reserva en todos sus apartes, la restriccién solo se mantendra para las partes o piezas que la ley
sefiale como de reserva legal.

Articulo 28. Reserva de los documentos. El carécter reservado de una informacion o documento
no sera oponible a las autoridades que lo soliciten para el debido ejercicio de sus funciones.
Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de los documentos que lleguen a conocer en
desarrollo de lo previsto en este articulo.

Articulo 29. Formulacién de consultas. La ADRES atenderad y resolvera las peticiones que
consulten aspectos relacionados con las funciones a su cargo.

Las respuestas de las consultas no comprometeran la responsabilidad de la Entidad, ni seran de
obligatorio cumplimiento o ejecucién. La persona designada para resolver estas peticiones, al

contestar debera advertirlo, de conformidad con lc preceptuado en el articulo 28 de la Ley 1437 de
2011.

Articulo 30. Derecho de turno. De conformidad con el articulo 15 de la Ley 962 de 2005, debera
respetarse el orden de presentacion de las peticiones dentro de los criterios sefialados en la presente
Resolucidn y de conformidad con los mecanismos dispuestos por la ADRES, salvo que se trate de
las peticiones sefialadas en el articulo 21 de la presente Resolucion.

Articulo 31. Tramite de felicitaciones. Respecto a las comunicaciones de felicitaciones, de que
trata el numeral 11 del articulo 3° de la presente Resolucion, no requiere respuesta, pero darla
proyecta una mejor imagen, y da la sensacién de ser atendido.

CAPITULO IV
Reglas para la reproduccion de documentos y solicitudes de copias en medios electrénicos
Articulo 32. Reproduccién de documentos. Las copias solicitadas seran expedidas por la Entidad
a costa del interesado en obtenerlas. Para tal fin, la ADRES fija el valor unitario de las copias que

expida, en cumplimiento del derecho de peticién de conformidad con el articulo 29 de la Ley 1437
de 2011 5, por valor de Cincuenta y Dos pesos con 94 centavos M/CTE ($52.94) por hoja. Dicho
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valor se reajustara anualmente y de manera proporcional al incremento del indice de Precios al
Consumidor (IPC).

El tramite correspondiente al cobro de las fotocopias de documentos publicos que no tengan el
caracter de reservados o clasificados sera el siguiente:

1. Recibida la solicitud de reproduccion de informacién o documentacion, la dependencia
responsable de los documentos se encargara de determinar si los tiene bajo su control o
realizar la solicitud de custodia, una vez los tenga en su poder deberé informar al peticionario,
el numero de folios y el valor de las copias, asi como los datos del nimero de cuenta y
entidad bancaria para que se proceda a su consignacion.

2. El peticionario debera realizar la consignacion en el formato autorizado con destino a la
ADRES, en la cuenta de ahorros No. 0550473000095041 del Banco Davivienda por
concepto de Gastos Generales ADRES 0.5%. El interesado debera allegar a la dependencia
el correspondiente recibo de la consignacion. Una copia del recibo debera ser remitida por
la dependencia respectiva a la Direccion Administrativa y Financiera para los efectos
pertinentes.

3. Entregado el recibo por el peticionario, y verificado el valor consignado frente al nimero de
copias, la Entidad procedera a la reproduccién del documento y su entrega, que se hara en
los términos previstos en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011.

En los siguientes casos no habré lugar al cobro de copias o mecanismo de reproduccion:

1. Cuando se trate del requerimiento de copia de los antecedentes administrativos de actos
demandados, en los términos del paréagrafo primero del articulo 175 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

2. Cuando la solicitud sea originada en desarrollo de una accién publica o una investigacion
penal.

3. Cuando haya sido ordenada por una autoridad administrativa, en estricto cumplimiento de
sus funciones.

4. Cuando la informacién solicitada repose en un formato electrénico o digital y el peticionario
suministre el medio tecnoldgico.

Articulo 33. Solicitud de copias en medios electrénicos. Cuando la reproduccion se solicite a
través de medios electronicos como disco compacto, memorias USB o correo electronico, entre otros
medios, el peticionario debera suministrar los elementos necesarios para su copia o la direccion
electronica a la cual se deba enviar la informacion. Dicha reproduccion no se cobrara al peticionario.

CAPITULO IV
Disposiciones Finales.

Articulo 34. Publicaciones, comunicaciones y notificaciones. Estas se haran en los términos de
los articulos 65 y siguientes de la Ley 1437 de 2011, a través de las dependencias y servidores
publicos comisionados para tal fin.

La notificacién a través de la cual se da a conocer el contenido de los actos administrativos emitidos
por la ADRES, debera seguir el procedimiento establecido por la Oficina Asesora Juridica de la
entidad a través del Procedimiento de Notificaciones GJUR-PR13.

Articulo 35. Desatencion de las peticiones. La falta de atencion a las peticiones, el incumplimiento

de los términos para resolver o contestar, la inobservancia de los principios orientadores de las /



1 @5 ADRES-
RESOLUCION NUMERO 0001874 DE 2023 HOJA No. 12
Continuacion de la Resolucion “Por la cual se reglamenta el trémite de las peticiones,

quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la
informacién que se formulen a la ADRES”

actuaciones administrativas, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los
derechos de las personas dara lugar a la aplicacion del procedimiento disciplinario que corresponda,
conforme lo establecido en la Ley 1952 de 2019.

Las acciones disciplinarias que deban iniciarse en virtud de las situaciones antes mencionadas seran
tramitadas por la Direccién Administrativa y Financiera, a la luz del numeral 24 del articulo 19 del
Decreto 1429 de 2016 o por la Procuraduria General de la Republica segtin competencia de cada
uno, quienes actuaran, con fundamento en el informe que presente el jefe de la dependencia
encargada de resolver la peticion, o con base en ia queja que presente cualquier persona, teniendo
en cuenta lo preceptuado en el articulo 21 de la presente Resolucién, respecto a las peticiones
anénimas presentadas.

Articulo 36. Informes. La Direccién Administrativa Financiera a través de Atencién al Ciudadano,
presentara ante la Oficina de Control Interno un informe trimestral de la gestion de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias. Igualmente presentard y publicara en la pagina electrénica de la ADRES,
con corte semestral, un informe de peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y
solicitudes de acceso a la informacién e informe de tiempos de respuesta; el cual contendra la
siguiente informacion:

1. El nimero de solicitudes recibidas;

2. El nimero de solicitudes que fueron trasiadadas a otras entidades;

3. El tiempo de respuesta a cada solicitud;

4.y el nimero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion.

Articulo 37. Aspectos no previstos. Los aspectos no previstos en esta Resolucién se regiran por
lo dispuesto en la normatividad vigente que guarde relacion con el derecho de peticién y el acceso a
la informacién publica nacional.

Articulo 38. Vigencia y derogatorias. La presente resolucién rige a partir de la fecha de su
publicacion y deroga las Resoluciones 668 del 21 de marzo de 2018 y 2961 del 25 de julio de 2018
y las demas disposiciones gue le sean contrarias.

Dado en Bogota D.C., a los 14 dias del mes de junio del 2023

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

MARTINEZ
Director General de la Administradora de fos Recursos del Sistema General de Seguridad
Social en Salud-ADRES
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