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1. Introduccion

La Constitucion Politica de Colombia de 1991 ofrece al ciudadano la posibi-
lidad de participar activamente en el seguimiento, la vigilancia y control de
la gestién publica y sus resultados, porque permite superar las dificultades
que se presentan entre la sociedad y las instituciones, y garantiza la gestién
al Servicio de la Comunidad.

De acuerdo con nuestra mision institucional, estamos comprometidos a
garantizar la calidad en los procesos de recepcion, tramite y resolucién de
peticiones de los ciudadanos tanto de interés general, como de interés par-
ticular, con el fin de promover la intervencién ciudadanay lograr mejorar el
bienestar y la calidad de vida de nuestros usuarios.

Por lo anterior el Instituto Nacional de Salud (INS) presenta esta Cartilla de
Participacion Ciudadana con el objetivo de brindar una herramienta agil y
sencilla que le permita a usted como ciudadano comprender los mecanis-
mos de participaciéon ciudadana que tiene para interactuar con el INS.



2.¢Qué es la
Participacion
Ciudadana?

La Participacién Ciudadana es un derecho y un deber
constitucional que permite intervenir activamente en
la toma de decisiones gubernamentales, ya sea a nivel
local, regional o nacional, a través de diferentes meca-
nismos.

;Por qué es
importante para el INS la
participacion ciudadana?

El INS en una busqueda constante en la trasformacion
de las condiciones de salud de los colombianos y como
entidad lider en la gestion del conocimiento en salud
publica, valora la interaccion entre el ciudadanoy la en-
tidad, por ello cuenta con varios canales de atencién
gue permiten conocer necesidades, y optimizar la ges-
tién institucional que redundara en la salud vy la cali-
dad de vida de la sociedad. Toda persona al conocer y
utilizar el derecho a la participacion ciudadana, se con-
vierte en un “supervisor especial” de nuestro trabajo, lo
gue nos obliga a mejorar continuamente.



3. COmo puede
usted interactuar
con el INS?

En la web institucional encontrard informacion inhe-
rente a la entidad, como funciones, resultados de la
gestion, temas de interés en salud publica, programas,
contratacion, entre otros, asi como los medios para co-
municarse con nosotros a través de varios canales:

Canal virtual

Denuncias
denuncias.ciudadano@ins.gov.co

Aqui podrd:

% Presentar una denuncia relacionada con temas de co-
rrupcion concernientes al INS.

7155

WWW.INs.gov.co




Canal presencial

Peticiones, Quejas, Reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD)

Avenida Calle 26 No. 51-20
Aqui podrd:

% Recibir atencion personalizada por parte del Grupo de
Atencién al Ciudadano, quienes le guiaran y recibiran su
solicitud, peticidn, queja, reclamo, sugerencia, denuncia
o felicitacién.

% Se dispone de varios buzones de sugerencias (Porteria,
entradas bloque Ay B, auditorio, GAC) donde podra de-
positar cualquier tipo de solicitud o comentario sobre la
actuacion institucional, estas son tramitadas para el con-
tinuo mejoramiento de nuestra gestion.

Buzén de
Sugerencias




Canal telefonico
Call Center
57 (1) 220 7700, extensiones: 1703, 1704

Linea de Atencidn al Ciudadano: extensiones 1247,
1248, 1510, 1633

Linea Gratuita Nacional: 01 8000 113 400

Gobierno en Linea, MINTIC: 5953525 opcion: 1-7-1 Aqui podrd:

% Elcall center, le permitird recibir orientacién

directa.

E 3
La Linea Gratuita Nacional, le permite consultar
temas concernientes a salud publica.

E 3

La Linea de Gobierno en Linea, le permite conec-
tarse con el estado y conocer guias en tramites gu-
bernamentales, igualmente a través del Si virtual
01800952525 y urna virtual 3907950 opc. 2.




Chat de Atencion al Ciudadano

Informacién, PQRSD, Bienes y Servicios

El horario de atencién de este chat es de lunes a
viernes de 8:30 a.m. a 4:30 p.m.

Aqui podrd:

Conectar a través del chat, donde se brinda infor-
macién sobre los bienes y servicios ofrecidos por la
entidad, asi como la orientacion en temas propios
de la entidad y el proceso de PQRSD.

Redes Sociales

Aqui podra:

Compartir contenidos multimedia, opinar y replicar
informaciodn, ver videos promocionales y de even-

tos en salud publica permitiendo una participacion
activa através de:

/INSColombia

@INSColombia

/user/INSColombia



4. Otros espacios de
informacion
dispuestos por el
INS

WWW.INs.gov.co

Aqui podra:

% Presentar una consulta, solicitud,
peticion, queja, reclamo o denuncia.

% Conocer las preguntas y respuestas
frecuentes.

Atencion al Ciudadano

% Realizar el seguimiento de tramites y

% Acceder a los informes sobre la atencidn al

Para mayor orientacion y participacién, en la web ins-
titucional encontrara varios menus que le permitiran
tener acceso a la informacion en general y calificar el
servicio prestado por la entidad.

servicios.

ciudadano.

% Estar al tanto de las acciones contempla-
das en el plan anticorrupcion y de atencién
al ciudadano.




Aqui podra:

* Consultar sobre las condiciones técnicas
adecuadas para la obtencion o recolec-
cién de las muestras objeto del andlisis.

* Realizar la inscripcion y participacion en
los programas de Evaluacién Externa del
Desempefio del INS

% Expresar su voluntad de donacién por
medio del carné de donantes.

* Saber sobre el uso adecuado de los anti-
venenos fabricados por el INS, el manejo
del accidente ofidico y la importancia de
las notificaciones de los eventos adversos
generados por la administracién de los
mismos.

Tramites y Servicios

* Sabras como adelantar los trdmites para
la emisién de conceptos toxicoldgicos de
plaguicidas y dictdmenes técnicos toxico-
l6gicos para plaguicidas quimicos de uso
agricola.

% Estar al tanto sobre el suero antiofidico
polivalente y la venta de animales de labo-
ratorio y alquiler de salas de experimenta-
cién.

* Conocer los productos elaborados en el
area medios de cultivo que se emplean en
el aislamiento e identificacion de diferen-
tes microorganismos de interés diagnosti-
co en microbiologia.

o0
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La encuesta de satisfaccion al ciudadano nos
ayuda a conocer la percepcion que tienen los
ciudadanos sobre la calidad en la prestacion
de trdmites, productos vy servicios ofrecidos
por el Instituto; esta se diligencia de mane-
ra virtual y es referenciada a cada ciudadano
que interpone una PQRSD, ante el instituto al
darle respuesta y cierre a su peticién.

Encuesta Satisfaccion al Ciudadano

El ciudadano la puede encontrar en el si-
guiente enlace:

http://www.ins.gov.co:81/Lists/ENCUES-
TA%20DE%20SATISTACCION%20DEL%20
PQR%20VIRTUAL/NEWFORM.aspx

Participacion Ciudadana

Rendicion de Cuentas

El INS ha dispuesto un espacio en la pagina web denominado
Participacion Ciudadana donde podra conocer documentos
realizados por la entidad como planes, programas, proyectos
o diferentes tipos de documentos que se publican para que la
ciudadania opine y participe con sus inquietudes y aportes a
través del correo rendicuentasins@ins.gov.co, esto nos permi-
te un gran avance de la gestion institucional




5. Mecanismos de participacion
Ciudadana establecidos en la
Constitucion Politica de Colombia

- Voto ~

Consulta
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La Constitucion Politica
de Colombia consagra los
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6. Sabias qué...

El Derecho de Peticion: es el derecho fundamental
para presentar peticiones respetuosas por motivos de
interés general o de interés particular ante las autori-
dades o ante los particulares que cumplan funciones
publicas, sin necesidad de requerir abogado ni repre-
sentante legal. A este derecho le deben dar respuesta
en forma rdpida, oportuna y dentro del término legal
vigente, segln el tipo de peticién encontramos:

a. Peticiones de informacion y documento: usted pue-
de solicitar informacion si requiere conocer cémo ha
actuado la entidad en un caso concreto; también pue-
de examinar documentos publicos que reposen en su
poder, o expedir copias de los mismos bajo los para-
metros institucionales. El plazo legal vigente para dar
respuesta es de 10 dias.

b. Queja: es una manifestacion que usted puede reali-
zar sobre alguna inconformidad por una conducta con
respecto al servicio que le ofrece la entidad en general
o en particular de algun funcionario o dependencia, la
vigencia para respuesta en términos es de 15 dias.
Tiempo legal de respuesta: 10 dias habiles siguientes a
su recibo.

¢. Reclamo: por medio de esta solicitud usted puede
exigir a la entidad la solucién a un hecho del que no
se obtuvo respuesta satisfactoria, cuando la entidad le
adeuda algun elemento, de acuerdo con sus expectati-
vas, el plazo es de 15 dias para dar respuesta.

d. Consultas: son solicitudes que usted puede efectuar
para que la entidad o autoridad manifieste su conoci-
miento u opinién sobre los temas o materias que estan
a su cargoy para la cual se cuenta con un término legal
maximo de 30 dias para dar respuesta.

e. Sugerencia: usted puede realizar alguna recomenda-
cidén o propuesta con respecto a los trdmites o procesos
de la entidad, bien sea porque estos no lo satisfacen, o
porque cree que existe una forma de hacerlo mejor, la
vigencia para respuesta en términos es de 15 dias.

Cuando las peticiones de interés general o particular no
pueden ser cumplidas en el plazo previsto, el compe-
tente lo informard con anticipacién al interesado comu-
nicandole los motivos de la demora y sefialandole a la
vez la fecha en que se resolverd. Tenga en cuenta que
el Derecho de Peticién tiene caracter fundamental, por
ello si la entidad no le ha dado respuesta dentro de los
términos establecidos, usted pude acudir a la accion de
tutela, para que el juez ordene una respuesta rapida y
completa.



Accion de Tutela

Es un mecanismo de defensa constitucional con el que
usted puede hacer efectivo el cumplimiento de una Ley
0 un acto administrativo ante una autoridad judicial,
con el propdsito de proteger sus derechos fundamen-
tales, cuando estos le sean vulnerados o amenazados
por la accion u omisién de cualquier entidad encargada
de la prestacién de un servicio publico. Tiempo legal de
respuesta: se responden dentro del término estipulado
por el juez en el acto admisorio de la accién de tutela.

Accién Popular

Es un mecanismo de defensa institucional con el que
cualquier individuo en representacion de una comuni-
dad puede defender los intereses que son comunes a
una colectividad; puede hacerlo ante los jueces, no re-
quiere abogado ni un nimero especifico de personasy,
en caso de ser viable, puede obtener una recompensa
por su intervencion.

Accién de Grupos

Esta accidon la puede imponer un grupo de personas
gue haya sido afectado por una vulneracién o violacién
de un derecho colectivo, se ejerce por conducto de
abogado; se requiere un niumero especifico de 20 per-
sonas para imponerla y, en caso de ser viable, se podra
solicitar el pago de una indemnizacion por los perjuicios
individuales que le haya ocasionado.

/. Ejemplos de
Participacion
Ciudadana en la Red

* http://www.aceproject.org

* http://www.anticorrupcion.gov.co/Paginas/in-
dex.aspx

% http://ajuntament.barcelona.cat/es/
* http://www.wwf.org.co/
% http://www.ideaspaz.org/

*  http://www.oxfamintermon.org/
www.procuraduria.gov.co

* http://www.derechoshumanos.gov.co/Paginas/
DDHH.aspx



8. Marco
normativo

Constitucion Nacional de 1991, Art. 23, Art. 87, Art. 88

Decreto 2591 de 1991 de noviembre 19 Por el cual se
reglamenta la accion de tutela consagrada en el articu-
lo 86 de la Constitucién Politica.

Ley 5 1992, Art. 258 de la por la cual se reglamenta
el tiempo para la respuesta de PQRS a miembros del
Congreso.

Decreto 306 de 1992 de febrero 19 Por el cual se regla-
menta el Decreto 2591 de 1991.

Ley 134 de 1994 de mayo 31 por la cual se dictan nor-
mas sobre mecanismos de participacion ciudadana.

Ley 152 de 1994 de julio 15 por la cual se establece la
Ley Organica del Plan de Desarrollo.

Ley 190 de 1995 de junio 06 por la cual se dictan nor-
mas tendientes a preservar la moralidad en la Admi-
nistracién Publica y se fijan disposiciones con el fin de
erradicar la corrupcidn administrativa.

Ley 393 de 1997 de julio 29 por la cual se desarrolla el
articulo 87 de la Constitucion Politica.

Ley 472 de 1998 de agosto 5 por la cual se desarrolla el
articulo 88 de la Constitucion Politica de Colombia en
relacion con el ejercicio de las acciones populares y de
grupo y se dictan otras disposiciones

Ley 489 de 1998 de diciembre 29 por la cual se dictan
normas sobre la organizacion y funcionamiento de las
entidades del orden nacional, se expiden las disposicio-
nes, principios y reglas generales para el ejercicio de
las atribuciones previstas en los numerales 15y 16 del
articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan otras
disposiciones.

En el ejercicio de la actividad contractual publica la Ley
80 de 1993 y la Ley 1150 de 2007 establecen que todo
contrato estard sujeto a la vigilancia y el control del ciu-
dadano con la facultad de denunciar ante las autorida-
des competentes las actuaciones, hechos u omisiones
de los involucrados, mediante las medidas de eficiencia
y transparencia.

Ley 1437 de 2011 de enero 18 por el cual se expide el
codigo de procedimiento administrativo y de lo conten-
cioso administrativo.

Ley 1755 de 2015 de junio 30 por medio de la cual se
regula el Derecho Fundamental de Peticidon y se susti-
tuye un titulo del Codigo de Procedimiento Administra-
tivo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1757 de 2015 de julio 06, por la cual se dictan dis-
posiciones en materia de promocion y proteccién del
derecho a la participacion democratica.
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