REPUBLICA DE COLOMBIA
RAMA JUDICIAL DEL PODER PUBLICO

JUZGADO TERCERO PENAL DEL CIRCUITO ESPECIALIZADO

SENTENCIA DE TUTELA No. 098

Radicacion: 76-001-31-07-003-2023-00105-00

Accionante: SORAYA GIL ROJAS

Accionado: NUEVA ENTIDAD PROMOTORA DE
SALUD - NUEVA EPS

Santiago de Cali, veintisiete (27) de octubre de dos mil veintitrés (2023)

I- OBJETO DEL PRONUNCIAMIENTO

Se procede a emitir el fallo que en derecho corresponda dentro de la Accién
de Tutela promovida por SORAYA GIL ROJAS, en contra de la NUEVA
ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD — NUEVA EPS.

ll- RESUMEN DE LA ACCION

Sefala la accionante que el 01 de septiembre de 2023, mediante correo

electrénico, presentd a la NUEVA EPS solicitud en los siguientes términos:

“1. Emitir certificado de afiliacion donde consté que fui beneficiaria en salud de mi
comparfiero permanente Adriano Humberto Parra Acosta, identificado con cedula de
ciudadania No. 2.806.337.

2. Indicar en el certificado los extremos temporales de dicha vinculacién como beneficiaria de

mi compafiero permanente Adriano Humberto Parra Acosta, identificado con cedula de
ciudadania No. 2.806.337.”

Que, a la fecha, la entidad no se ha pronunciado y ya transcurrio mas del

término legal previsto en la norma para resolver ese tipo de solicitudes.

Por lo tanto, solicita al Juez Constitucional se ordene a la NUEVA EPS remitir
respuesta de fondo respecto de la peticion radicada.

ll- IDENTIFICACION DE LAS PARTES
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. ACCIONANTE: SORAYA GIL ROJAS, identificada con cédula de
ciudadania No. 66.768.626, recibe notificaciones en el correo electrénico
holguinabogadospalmira@agmail.com.

° ACCIONADO: NUEVA ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD -
NUEVA EPS, recibe notificaciones en el correo electronico

secretaria.general@nuevaeps.com.co .

IV- RESPUESTA DE LA PARTE DEMANDADA

Mediante auto de sustanciacion No. 403 del 24 de octubre de 2023, se
admitioé el conocimiento de la accidn, y se oficié a la entidad para que rindiera
el informe respectivo, el cual fue emitido por el Dr. Jonatham Zuhami Quiroga
Martinez, en calidad de Apoderado especial, mediante oficio del 26 de
octubre de 2023, inform6 que por parte del area de afiliaciones se estan
verificando los hechos expuestos a fin de ofrecer una solucién real y efectiva
para la proteccion de los derechos fundamentales invocados por la

accionante.

Seguidamente, advierte que no se probd que la radicacion se haya realizado
por medio de los canales adoptados por parte de la entidad para ese tipo de
tramites, por lo que no se logra acreditar vulneracién al derecho fundamental

de peticion.

Conforme a lo anterior, solicita se niegue la pretension de la accionante, por

cuanto no se acredit6 vulneracion al derecho alegado.

V- CONSIDERACIONES DEL DESPACHO

La accion publica de tutela como mecanismo de proteccion inmediata de los
derechos fundamentales de las personas fue incorporada al sistema juridico
vigente mediante la Carta Politica de 1991 cuando quiera que éstos resulten
vulnerados o amenazados por la accion o la omision de una autoridad o de

los particulares.
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Esta herramienta, como instrumento que hace parte de las instituciones del
Estado Social y Democratico de Derecho, debe ser utilizada de manera
residual, sumaria y eficaz con el objetivo sefialado en la Ley que no es otro
que la proteccion efectiva de los derechos fundamentales y no en busqueda
de objetivos ajenos a ella, ni por fuera de los claros limites sefialados en la

normatividad que la rige.

De conformidad con el articulo 86 de la Constitucién Politica: “Esta accién sélo

procederd cuando el afectado no disponga de otro medio de defensa judicial, salvo que

aquella se utilice como mecanismo transitorio para evitar un perjuicio irremediable’.

Con fundamento en lo expuesto en parrafos anteriores examinaremos si en
el caso objeto de la decisidn se rednen los presupuestos necesarios para
acceder a la accion de tutela solicitada, lo que se hara mediante el examen
de las pruebas regularmente aportadas al tramite, tal como lo ordena el art.
164 del Codigo General del Proceso.

En el caso objeto de estudio, la accionante pone de manifiesto la afectacion
de su derecho fundamental de peticibn, argumentando que la NUEVA
ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD — NUEVA EPS no ha contestado la
peticion radicada el 01 de septiembre de 2023.

Debe entonces el Juzgado analizar si existe 0 no en el caso concreto,
vulneracion de la garantia invocada en el escrito de tutela y con esa finalidad
conviene destacar que, en los archivos adjuntos a la accién de tutela, se
observa copia de la peticion presentada a la NUEVA EPS relacionada con la
expedicion de certificado de afiliacién, el cual requiere para adelantar tramite
de pensién de sobrevivientes por la muerte de su compafiero permanente?.
De cara a lo anterior, tenemos que en primera medida este procedimiento
constituye el camino adecuado para resolver la cuestion planteada por el
afectado, por cuanto se erige como el unico medio de defensa judicial que
pueda en un momento dado disponer la proteccion de ese derecho

1 02EscritoTutela folio 3
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fundamental, en caso de que sea verificada su vulneracién por parte de la

entidad accionada.

En ese orden de ideas, para verificar la procedencia de la accion de tutela en
el caso sometido a estudio es necesario que sefialemos en primera medida
que el derecho fundamental de Peticion se encuentra definido en el
articulo 23 de la Carta Politica, como la herramienta a través del cual se
faculta a cualquier ciudadano para presentar peticiones respetuosas a las
autoridades, ya sea por motivos de interés general, ya de interés particular,
imponiendo a la dependencia requerida la obligacion de ofrecer pronta

resolucion.

Tenemos probado que la accionante se dirigi6 a la entidad accionada a
través de correo electrénico, solicitando la expedicion de una certificacién
sobre su afiliacibn, como quiera que dicho documento es necesario para

adelantar un tramite de sustitucién pensional.

En respuesta a lo anterior, la NUEVA ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD —
NUEVA EPS indic6 que el area de afiliaciones se encuentra validando la
informacion para otorgar una respuesta de fondo a la aqui accionante. Sin
embargo, resalta que no se ha configurado vulneracion al derecho
fundamental de peticion, toda vez que SORAYA GIL ROJAS no remitié su
solicitud a través del canal autorizado por la organizacion para esos tramites
y en cambio, la remitié a correos electrénicos no habilitados para ello y que

no corresponden a la entidad.

Con esto, busca enfatizar que la accionante pasé por alto que el canal
habilitado para la radicaciéon de solicitudes relacionadas con la expedicién de
certificaciones, es la direccion de registro de PQRS:

https://portal.nuevaeps.com.co/Portal/public/contactenos/quejas/reqistrarQuej

as.jspx y no el correo electrénico al que envid su peticién.

Frente a esta postulacion, anuncia el Despacho que la misma no tiene

vocacion de prosperar por las razones que a continuacion se enuncian.
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Para empezar, de los anexos de la tutela?, se evidencia que SORAYA GIL
ROJAS remitié su peticion el 1 de septiembre de 2023 a las 13:49 horas al

correo electronico: privacidad@nuevaeps.com.co, posteriormente, el 05 de

septiembre a las 07:39 horas, el usuario “privacidad” reenvié la solicitud a la

direccion: servicioalcliente @nuevaeps.com.co

Finalmente, el usuario “Servicio al Cliente”, el mismo 05 de septiembre de
2023 a las 08:45 horas, envi6 a la accionante una respuesta en la que se le
advierte que esa direccion no es la habilitada para la radicacién de PQRS,
por lo que debe radicarlo en el enlace web habilitado para ello.

Los correos electronicos antes enunciados, se advierte, son del dominio de la
entidad, entiéndase @nuevaeps.com.co, contrario a lo afirmado en la
respuesta de tutela, donde sefiala que estos no pertenecen a la NUEVA
EPS. Ahora, en principio, le asistiria razon a la accionada cuando afirma que
esas direcciones no son las habilitadas para la radicacion de solicitudes
como la que convoco la presente accion constitucional. Sin embargo, su
defensa se limita a esa premisa y lo cierto es que se encuentra probado que
ambas direcciones permiten la interaccion entre la entidad y los usuarios de
manera que el funcionario encargado de su administracién puede corroborar
el recibo de mensajes de datos, asi como su contenido y, al advertir que se
ha dirigido a un canal inadecuado, debe remitirlo a la dependencia

encargada para su debida gestion.

De hecho, asi sucedié con el administrador del usuario de correo
“privacidad”, quien remitié a “Servicio al Cliente” para su gestion; y, fue en
este ultimo donde la entidad faltd con su deber de remitir al competente, y
simplemente tom6 como no recibida la peticion, cuando es claro que la

accionante ya habia agotado ese tramite.

Acorde con el punto anterior, es procedente afirmar que, cuando un
ciudadano eleva una solicitud por un medio no habilitado, igualmente nace la
obligacion de remitir por competencia conforme al articulo 21 del Codigo de

Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo; pues en la

2 02EscritoTutela Folios 4 — 6.
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misma legislacion se ha formulado que cualquier medio tecnoldgico o
electronico dispuesto por las entidades pertenecientes a la administracion
publica, es apto para el ejercicio del derecho fundamental de peticion3; lo
cual también ha sido decantado por la jurisprudencia constitucional, de

manera que la justificacién entregada por la accionada no es procedente.

En este punto, resulta pertinente aclarar que la disposicion normativa del
articulo 21 del Cddigo de Procedimiento Administrativo es aplicable en este
asunto, pues si bien la NUEVA EPS es una sociedad anénima, es decir, es
de carédcter privado, las reglas generales del derecho de peticibn ante
autoridades le son aplicables, por disposicién expresa del inciso 2 del articulo
32 del mismo Cdédigo, modificado por el articulo 1 de la Ley 1755 de 2015,

que reza:

“ARTICULO 32. DERECHO DE PETICION ANTE ORGANIZACIONES PRIVADAS PARA
GARANTIZAR LOS DERECHOS FUNDAMENTALES. Toda persona podra ejercer el
derecho de peticion para garantizar sus derechos fundamentales ante organizaciones
privadas con o sin personeria juridica, tales como sociedades, corporaciones, fundaciones,
asociaciones, organizaciones religiosas, cooperativas, instituciones financieras o clubes.

Salvo norma legal especial, el tramite y resolucion de estas peticiones estaran
sometidos a los principios y reglas establecidos en el Capitulo | de este titulo.

Las organizaciones privadas solo podran invocar la reserva de la informacién solicitada en
los casos expresamente establecidos en la Constitucién Politica y la ley.

Las peticiones ante las empresas 0 personas que administran archivos y bases de datos de
caracter financiero, crediticio, comercial, de servicios y las provenientes de terceros paises
se regiran por lo dispuesto en la Ley Estatutaria del Habeas Data.

PARAGRAFO 1o. Este derecho también podra ejercerse ante personas naturales cuando
frente a ellas el solicitante se encuentre en situaciones de indefension, subordinacién o la
persona natural se encuentre ejerciendo una funcion o posicion dominante frente al
peticionario.

PARAGRAFO 20. Los personeros municipales y distritales y la Defensoria del Pueblo
prestaran asistencia eficaz e inmediata a toda persona que la solicite, para garantizarle el
ejercicio del derecho constitucional de peticién que hubiere ejercido o desee ejercer ante
organizaciones o instituciones privadas.

PARAGRAFO 30. Ninguna entidad privada podra negarse a la recepcion y radicacion de
solicitudes y peticiones respetuosas, so pena de incurrir en sanciones y/o multas por parte
de las autoridades competentes.” (Negrilla del Despacho)

Igualmente, la Corte Constitucional se ha referido sobre el alcance de esta

prerrogativa®, ast:

8 Cfr. Articulo 5 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.
4 Sentencia T-103 de 2019.
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“En suma, con la entrada en vigencia de la Ley 1755 de 2015, es posible presentar derecho
de peticion ante particulares siempre que estos (i) presten servicios publicos o cuando estén
encargados de ejercer funciones publicas; (ii) se trate de organizaciones privadas con o sin
personeria juridica si lo que se busca es garantizar otros derechos fundamentales -diferentes
al derecho de peticién- y (iii) sin importar si se trata de una persona natural o juridica, cuando
exista subordinacion, indefension o posicion dominante.”

Asi pues, en el caso concreto tenemos que la sefiora SORAYA GIL ROJAS
se dirigi6 a la NUEVA ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD — NUEVA EPS,
para solicitar una certificacion relacionada su afiliacion a la entidad en calidad
de beneficiaria de su comparfiero permanente. Por lo tanto, podemos afirmar
que este asunto se encuentra enmarcado en los supuestos 1 y 2 de la
anterior cita jurisprudencial, en tanto, la NUEVA EPS presta el servicio de
salud y la aqui accionante elevd una peticion en su condiciéon de usuaria de
la entidad y, esta claro que requiere la documentacion para adelantar un
trAmite de sustitucion pensional, es decir, para garantizar otros derechos

fundamentales, a saber, minimo vital y seguridad social.

Precisado lo anterior, para la Judicatura es entendible y razonable que las
entidades cuenten con la facultad de exigir ciertas formalidades para la
recepcion de solicitudes, pero ellas no deben convertirse en barreras
administrativas que obstaculicen el ejercicio de derechos fundamentales
como es el de peticion, menos en cuestiones como las planteadas en este
asunto, donde la accionante se ha dirigido de manera respetuosa a la entidad
para solicitar una documentacion requerida para un tramite de caracter

pensional.

Lo anterior, también responde a la garantia del debido proceso, pues la
entidad cuenta con los medios y capacidad administrativa para dirigir las
solicitudes a las dependencias que corresponda y una vez alli, si se requiere
algun documento, requisito o informacién adicional, la persona encargada
podra contactar a la usuaria para ello. Asi entonces, la entidad no esta en
posicion de negar la existencia de la peticion, pues, aunque se radicO a
través de un medio diferente al habilitado, no demostré que las mismas no
hubieran sido realmente radicadas, de hecho, se acredit6 lo contrario, pues la

entidad respondi6 al correo enviado informando sobre los medios dispuestos
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para recibir solicitudes en vez de remitirlo directamente al area encargada de

resolver el asunto formulado.

Recordemos brevemente que, sobre el derecho fundamental de peticion, la
Corte Constitucional ha fijado una serie de reglas y de parametros
relacionados con el alcance, nucleo esencial y contenido de este derecho. Al

respecto ha precisado lo siguiente:

(...

b) El ndcleo esencial del derecho de peticion reside en la resolucién pronta y oportuna de la
cuestion, pues de nada serviria la posibilidad de dirigirse a la autoridad si ésta no resuelve o
se reserva para si el sentido de lo decidido.

c) La respuesta debe cumplir con estos requisitos: 1. oportunidad 2. Debe resolverse de
fondo, clara, precisa y de manera congruente con lo solicitado 3. ser puesta en
conocimiento _del peticionario. Si no_se cumple con estos requisitos se incurre_en una
vulneracion del derecho constitucional fundamental de peticién. (Negrilla fuera de texto).

(..)

g). En relacién con la oportunidad de la respuesta, esto es, con el término que tiene la
administracion para resolver las peticiones formuladas. De no ser posible, antes de
que se cumpla con el término alli dispuesto y ante la imposibilidad de dar una
respuesta en dicho lapso, la autoridad o el particular debera explicar los motivos y
sefialar el término en el cual se realizara la contestacidn. Para este efecto, el criterio de
razonabilidad del término sera determinante, puesto que debera tenerse en cuenta el grado
de dificultad o la complejidad de la solicitud. Cabe anotar que la Corte Constitucional ha
confirmado las decisiones de los jueces de instancia que ordena responder dentro del
término de 15 dias, en caso de no hacerlo, la respuesta serd ordenada por el juez, dentro de
las cuarenta y ocho (48) horas siguientes. (Negrilla fuera de texto).

(...

Posteriormente, la Corte afiadié dos reglas adicionales: (i) que la falta de
competencia de la entidad ante quien se plantea no exonera a la entidad del
deber de responder; y (i) que la respuesta que se profiera debe ser

notificada al interesado.®

Por lo anterior, la efectividad del derecho fundamental de peticion se deriva
de una respuesta de fondo, pronta, clara y completa por parte de la entidad a
la que va dirigida. La falta de alguna de estas caracteristicas se materializa

en la vulneracion de esta garantia constitucional.

5T-173 de 2013.
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Ahora bien, la inmediatez en la resolucion de las peticiones presentadas ante
las autoridades ya sea por motivos de interés general o particular, le da al
derecho constitucional de peticion efectividad y constituye su nucleo esencial,
pues de no existir la obligacion del Estado a través de sus funcionarios de
resolver prontamente las peticiones presentadas por los ciudadanos, el
derecho en comento resultaria inocuo si su alcance estuviera limitado

Gnicamente a poder presentar la peticion.

En el caso de estudio, confrontadas las pruebas allegadas al tramite
constitucional, se pudo corroborar que, en efecto, la aqui accionante elevé
una peticién ante la NUEVA ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD — NUEVA
EPS, la cual, aduce, no ha sido respondida y la misma fue presentada desde

el 01 de septiembre de esta anualidad.

La entidad, en su respuesta, inform6 que el area encargada estaba
realizando las gestiones pertinentes para contestar la peticion. No obstante,
dicha respuesta no se compadece con el tiempo o que ha mediado entre la
presentacion de la solicitud y la accion de tutela, pues el término de 10 dias
habiles para expedir documentos fenecié el 14 de septiembre de 2023 y
hasta ahora, no se ha entregado una respuesta en relacion a las

pretensiones de la hoy accionante.

El derecho de peticion, segun la jurisprudencia constitucional, tiene una
finalidad doble: por un lado, permite que los interesados eleven peticiones
respetuosas a las autoridades y, por otro, garantiza una respuesta
oportuna, eficaz, de fondo y congruente con lo solicitado.® (Negrilla fuera

de texto).

En conclusion, resulta evidente la vulneracion al derecho fundamental de
peticion de la sefiora SORAYA GIL ROJAS como quiera que la entidad ha
guardado silencio respecto de su solicitud y tampoco ha tomado la
precaucion de informarle si requiere de un tiempo adicional al establecido en
la Ley para ofrecer una respuesta definitiva a su pretension, dejandola en

una estado de vulnerabilidad, como quiera que necesita su resolucion para

6 Corte Constitucional. Sentencia T-206 de 2018.
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posteriormente, adelantar un trdmite pensional y ha transcurrido mas de un
mes desde la presentacion de la misma, no teniendo otro medio de defensa
judicial para hacer efectivo este tramite, aun cuando ya agotd el
procedimiento ante la entidad accionada. Por tanto, habra de tutelarse el
derecho fundamental de peticion y el del acceso a la administracién de
justicia, en tanto, la tardanza injustificada de la entidad ha conllevado a que
no pueda ejercer su derecho de postulacion ante las autoridades para el

reconocimiento de una prestacion de caracter pensional.

Por lo tanto, este Despacho Judicial, tutelara el derecho de peticion y acceso
a la administracion de justicia de la accionante, ordenando a la NUEVA
ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD - NUEVA EPS, a través de la
Direccion de afiliaciones o el area competente, que en el término de cuarenta
y ocho (48) horas, contadas a partir de la notificacion de este proveido,
conteste de manera formal, de fondo, clara, precisa, congruente y sin mas
dilaciones la peticibn presentada por SORAYA GIL ROJAS el 01 de
septiembre de 2023.

Sin méas consideraciones de orden legal, el JUZGADO TERCERO PENAL
DEL CIRCUITO ESPECIALIZADO DE CALI, actuando como Juez de Tutela

por mandato de la Carta Politica y por autoridad de la Ley,

Vill- RESUELVE:

PRIMERO: TUTELAR los derechos fundamentales de peticién y acceso a la
administracion de justicia de la sefiora SORAYA GIL ROJAS, por lo

expuesto en la parte motiva de la presente providencia.

SEGUNDO: ORDENAR a la NUEVA ENTIDAD PROMOTORA DE SALUD -
NUEVA EPS a través de la DIRECCION DE AFILIACONES o el éarea
competente, que si no lo ha hecho, en el término de cuarenta y ocho (48)
horas siguientes a la notificacion del presente fallo, resuelva de manera
efectiva, ya sea positiva o negativamente, de acuerdo con los elementos de

juicio que se tengan para tal fin, la solicitud presentada el 1 de septiembre de

10
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2023 enviada por correo electronico; debiendo informar al Despacho en

forma oportuna, el cumplimiento de lo aqui decidido.

TERCERO: INFORMAR a las partes que lo resuelto en este fallo podra ser
impugnado conforme lo ordenado en el art. 31 del Decreto 2591 de 1991. Si
ello no ocurriere en término, se remitira el expediente original a la Honorable

Corte Constitucional para su eventual revision.

CUARTO: REMITIR la actuacion al Centro de Servicios de esta especialidad
a fin de que se proceda a dar cumplimiento a lo dispuesto en este fallo

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

7.

SANDRA LILIANA PORTILLA LOPEZ
JUEZ
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