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“Por la cual se establece el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y
solicitudes de acceso a la informacion que se formulen al Instituto Nacional de Salud”.

LA DIRECTORA GENERAL DEL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD

En ejercicio de sus facultades legales, en especial las conferidas en el numeral 13 del articulo 9 del Decreto 4109
de 2011, numeral 26 del articulo 5 y el articulo 24 del Decreto 2774 de 2012, el articulo 22 de la Ley 1755 de 2015,

y
CONSIDERANDO:

Que el articulo 23 de la Constitucion Politica establece el Derecho Fundamental de Peticion, segln el cual toda persona
tiene derecho a presentar peticiones respetuosas ante las autoridades administrativas por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta respuesta dentro de los términos establecidos en la Ley.

Que el articulo 74 de la Constitucion Politica consagra que todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos
publicos salvo los casos que establezca la ley como reservados.

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
Informacion Publica Nacional y se dictan ofras disposiciones” y el Decreto 103 de 2015 “Por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”, se reguld el derecho de acceso a la informacion publica,
los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho, 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 informacién, asi como el seguimiento de la misma.

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

Que de conformidad con el articulo 22 “Organizacion para el tramite 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.

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 mediante la Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la Gestion Publica.”

Que por otra parte, el Instituto Nacional de Salud como autoridad cientifico técnica del orden nacional del Estado
Colombiano, emitié la Resolucién No 1607 de 2014 por medio de la cual se adopta el Reglamento de Propiedad
Intelectual de la Institucion, acorde con las potestades otorgadas por la Legislacion a las autoridades Publicas.

Que en la Resolucion mencionada, Anexo No 2 se determina;

(...) ARTICULO PRIMERQ: Todas las personas, independientemente de su naturaleza juridica, podrén tener acceso
alas bases de datos del INS, estadisticas rutinarias, consolidados de eventos de interés en salud publica, protocolos,
subsistema SIVIGILA, subsistema SIVICAP, boletines epidemiologicos, informes de eventos por periodo
epidemiologico y demas publicaciones efectuadas por el Instituto Nacional de Salud, derivadas del cumplimiento de
las funciones que le han sido designadas a la Institucion por el Gobierno Nacional, de acuerdo con el Decreto 4109
de 2011 y el Decreto 2774 de 2012, y podrén ser consultadas en la pagina web www.ins.gov.co, siempre y cuando
dicha informacion, no contenga datos sensibles sujetos a reserva legal y a las restricciones dispuestas en la
reglamentacion vigente.

PARAGRAFOQ: Siempre que un ciudadano utilice informacion contenida en bases de datos del INS, cualquiera que

sea, debera hacer referencia a que la misma pertenece a la Instituto Nacional de Salud de acuerdo con el derecho a
cita establecido en la normatividad.
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ARTICULO SEGUNDO: En concordancia con la normatividad y en especial con el articulo 19 de la Ley 1712 de
2014, los datos nominales de los diferentes eventos notificados a través de los subsistemas de informacion que
administra la Entidad, asi como las demas bases de datos, estadisticas que maneja, y otras fuentes como datos de
historias clinicas, investigaciones de campo o unidades de anélisis y demas, son de uso restringido y reservado,
cuyo acceso podra ser rechazado o denegado de manera motivada y por escrito, teniendo en cuenta la sensibilidad
de los mismos y la prevalencia de la Salud Publica’.

Que adicionalmente el articulo quinto de la disposicidn ibidem determina:

‘ARTICULO QUINTO. INFORMACION SUJETA A DERECHOS DE AUTOR. Aun cuando de manera general se
considera que la Informacion que posee la Entidad y que no sea contentiva de datos sensibles, es considerada de
acceso publico, existe informacion al Interior de la Organizacion que se encuentra sujeta a derechos de autor, de
propiedad intelectual o industrial; por lo tanto, cuando un usuario solicite dicha informacion, se debera dar traslado
al Comité de Propiedad Intelectual, quien es la instancia encargada de determinar la viabilidad o no, de la entrega
de la Informacion.

PARAGRAFO: Si se considera que la informacion puede ser entregada al usuario solicitante, por intermedio de la
Secretaria Técnica del Comité, se realizara la suscripcion del correspondiente acuerdo de trasferencia de
Informacion, Acuerdo de Secreto Empresarial o Acuerdo de Confidencialidad, segun el caso, para el acceso a la
misma y de esta forma, proteger la informacion suministrada’.

Que lo anterior es concordante con la Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”; articulo 19° que determina,
entre otros aspectos:

(...) Articulo 19. Informacion exceptuada por dafio a los intereses publicos. Es toda aquella informacion publica
reservada, cuyo acceso podra ser rechazado o denegado de manera motivada y por escrito en las siguientes
circunstancias, siempre que dicho acceso estuviere expresamente prohibido por una norma legal o constitucional:

i) La salud publica. {...)”

Que de otro lado el Decreto 780 de 2016 por medio del cual se expidié el Decreto Unico Reglamentario del Sector
Salud y Proteccion Social establece:

"Articulo 2.8.8.1.2.5. Caracter confidencial de la informacion. La informacion relativa a la identidad de las personas,
obtenida durante el proceso de vigilancia en salud publica, es de caracter confidencial y sera utilizada exclusivamente
por parte de las autoridades sanitarias para fines de la vigilancia, o por las autoridades judiciales, siempre que medie
solicitud previa del juez de conocimiento. Para el efecto, el Ministerio de Salud y Proteccion Social reglamentara la
obtencién, uso, administracion y seguridad de la informacion de salud".

Que en virtud de lo anterior, el Instituto Nacional de Salud determiné el indice de Informacion clasificada y reservada
en cumplimiento del articulo 20 de la Ley 1712 de 2014, el cual se encuentra publicado en la pagina web institucional,
para el conocimiento de la ciudadania en general.

Que en atencion a la expedicion de las leyes 1712 de 2014 y 1755 de 2015, y demés disposiciones concordantes y
reglamentarias, se establece la necesidad de determinar los lineamientos para el tramite del derecho de peticion y el acceso
a la informacion en el Instituto Nacional de Salud, de acuerdo con las normas sefialadas.

Que corresponde a la Direccion General, de conformidad con lo establecido en el numeral 30 del articulo 5 del Decreto
2774 de 2012, establecer mecanismos que permitan verificar y controlar la atencion oportuna de las solicitudes formuladas
por la ciudadania.

Que se hace necesario derogar la Resolucién No 422 del 20 de mayo de 2014, “Por la cual se reglamenta en el Instituto
Nacional de Salud el trémite intemo de las PQR'S y solicitudes en General.”

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE:

Articulo 1 — Objeto: Determinar el tramite para atender las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, felicitaciones y
solicitudes de acceso a la informacion, que formulen los ciudadanos/clientes y terceros en general, ante el Instituto Nacional
de Salud, en concordancia con lo establecido en las leyes 1755 de 2015, la ley 1712 de 2014 y demas disposiciones
concordantes y reglamentarias.
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Articulo 2 - Modalidades de peticion: Para efectos del tramite de las peticiones en el INS, se deberén tener en cuenta
las siguientes modalidades:

» Denuncia: Mecanismo por medio del cual los ciudadanos/clientes ponen en conocimiento del INS, una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion y los tramites a que haya lugar, lo
cual puede tener incidencia de tipo disciplinaria, fiscal, penal, administrativa, entre otras.

> Derecho de peticion en interés general: Es la solicitud en la que el asunto objeto de la peticion no afecta de
manera individual y directa al solicitante, sino que se hace por motivos de conveniencia general.

> Derecho de peticion en interés particular: Es la solicitud en la cual el asunto objeto de la peticion afecta,
interesa o guarda relacion directa con el peticionario y de acuerdo con su finalidad, puede tratarse de una queja,
reclamo o manifestacion.

> Felicitacion: Reconocimiento, elogio etc., que manifiesta un ciudadanof/cliente, frente a la atencion o servicio
prestado por la entidad.

> Peticion: Es la garantia constitucional que tiene cualquier persona para acudir verbalmente o por escrito ante
la administracion o ante los particulares para solicitar el reconocimiento de un derecho, la intervencion de una
entidad o funcionario, la resolucién de una situacién juridica, la prestacion de un servicio, el suministro de
informacion, el requerimiento de copias de documentos, la formulacion de consultas, la presentacion de quejas,
denuncias y reclamos e interponer recursos.

> Peticion de consultas: Aquellas peticiones mediante las cuales los ciudadanos/clientes solicitan que la entidad
manifieste sus consideraciones sobre materias relacionadas con sus funciones o solicitan que se absuelvan
interrogantes, frente a actividades a su cargo.

» Peticion de documentos: Aquellas peticiones que se formulan a las autoridades para que estas remitan
documentos o copias de los mismos, siempre y cuando estos se encuentren disponibles y reposen en los archivos
de la Entidad, los cuales tengan caracter de publicos y no se encuentren dentro de los casos consagrados en el
articulo 24 de la Ley 1755 de 2015 o articulos 18 y 19 de la Ley 1712 de 2014.

» Peticion de informacion: Aquellas peticiones por las cuales los ciudadanos/clientes solicitan informacion
respecto de como ha actuado el INS en un caso especifico.

» Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula un ciudadano/cliente
en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus
funciones, o de la Institucion y que puede repercutir en una investigacion disciplinario o fiscal, segin corresponda.

> Reclamo: Es el derecho que tiene todo ciudadanofcliente de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea
por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion de una
solicitud por parte de la Entidad.

» Sugerencia: Es una propuesta que presenta un ciudadano/cliente para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto
esta relacionado con la prestacion de un servicio o el cumplimiento de una funcion publica. Es la manifestacion de
una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la Entidad.

Articulo 3 - Canales de atencion: Los canales de comunicacion oficiales del Instituto Nacional de Salud para atender
las peticiones de los ciudadanos/clientes y seran tenidos en cuenta como entrada oficial a la entidad son:

CANAL MEDIO DE RECEPCION
 Ventanilla Unica de Correspondencia.
ESCRITO e Buzo6n de Sugerencias.
e Atencion Presencial G.A.C.
TELEFONICO e Call Center.

e Formulario de PQR de la pagina web: www.ins.gov.co.
e Correo electronico institucional: contactenos@ins.qov.co

VIRFUAL e Chat institucional.
e Redes sociales.
PRESENCIAL e  Punto de informacién Grupo de Atencion al Ciudadano
% e Dependencias que atienden publico.
/ S\
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Articulo 4 - Términos de respuesta: De conformidad con el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 “Términos para resolver
las distintas modalidades de peticiones”, el tramite de las distintas modalidades de peticion estara sujeto a la observancia
de los siguientes términos:

a) Por regla general y salvo norma legal especial, las peticiones de interés general y particular se resolveran dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a la recepcion de la misma.

b) Términos establecidos para determinadas peticiones:

1. Las peticiones que se realicen con el propdsito de obtener documentos como copias de expedientes, copias de
certificaciones, autenticacion de documentos que reposan en alguna de las dependencias del Instituto Nacional
de Salud o se solicite informacion de como ha actuado la Entidad en un caso especifico, se resolveran dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes a su radicacion, siempre y cuando dicha informacion o dichos documentos
ya se encuentren disponibles.

2. Los informes solicitados por el Congreso de la Republica, la Contraloria General de la Republica, la Procuraduria
General de la Nacion y las solicitudes de la Defensoria del Pueblo, en los términos que para el efecto establezcan
estas entidades o la normativa vigente.

3. Las peticiones de consultas se resolveran dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su radicacion.

4. Lainformacién solicitada por otras entidades, dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su radicacién
siempre y cuando dicha informacion se encuentre disponible.

5. Las peticiones presentadas de conformidad con el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 seran trasladadas a la
Entidad competente dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la recepcion.

6. Las quejas, reclamos y denuncias, se deberan resolver dentro de los quince (15) dias siguientes a su recibido,
excepto aquellas que requieran del tramite de un proceso disciplinario, caso en el cual se atenderan en los
términos previstos en el Cadigo Disciplinario Unico vigente a la fecha de los hechos.

Paragrafo: Cuando excepcionalmente no sea posible resolver o contestar las peticiones dentro de los términos aqui
sefialados, la persona encargada debera informar esta situacion 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.

c) Peticiones especiales allegadas al Instituto Nacional de Salud de acuerdo con su naturaleza juridica y en concordancia
con el Decreto 4109 de 2011 y el Decreto 2774 de 2012.

Al Instituto Nacional de Salud por ser una entidad de naturaleza juridica tnica, como autoridad cientifico técnica del orden
nacional y en cumplimiento de su objeto, funciones y responsabilidades, son allegadas diferentes peticiones de tipo
especial, que requieren el despliegue de actividades administrativas para dar una respuesta idonea al peticionario. Estas
son de manera enunciativa:

1. Aquellas consultas relativas al acceso de informacion, documentos o materiales entre otros, sujetos de derechos
de propiedad intelectual pertenecientes al Instituto Nacional de Salud.

2. Aquellas solicitudes en las que se requiere el acceso a documentos de caracter reservado y confidencial de
acuerdo con las funciones que realiza la organizacion en el ambito nacional y como autoridad sanitaria.

3. Aquellas consultas relativas a las solicitudes de alianzas estratégicas o convenios de cualquier naturaleza, para
el desarrollo de actividades misionales o administrativas.

4. Aquellas consultas elevadas por los ciudadanos/clientes en virtud del tramite de expedicion de conceptos
toxicologicos, dictamenes técnicos toxicologicos y demas, de productos plaguicidas de uso domésticos que van
a ser utilizados en el pais, en virtud de un tramite en particular.

5. Aquellas solicitudes de consulta para la autorizacion de laboratorios en salud publica frente a la realizacion de
analisis especificos.

6. Aquellas solicitudes de consulta allegadas con destino, al sometimiento y consideracion de los diferentes Comites
Institucionales.

7. Aquellas relativas a controversias presentadas entre los IRCA mensuales que calculan las autoridades sanitarias
y las personas prestadoras.

8. Todas aquellas solicitudes elevadas ante la Entidad que requieran la ejecucion de actividades ante diferentes
instancias o Dependencias, antes de dar respuesta de fondo al peticionario y que por su naturaleza juridica se
requiera, por ser peticiones de caracter especial.

Paragrafo Primero: Este tipo de solicitudes especiales, por tratarse de temas de especial relevancia Institucional,
que para cuya contestacion, se podria requerir la participacion de varias instancias, asi como conceptos técnicos y
juridicos de expertos en los temas o asesorias externas u organizacionales, ya sean publicas o privadas, tendran un
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término para dar respuesta de dos (2) meses, el cual podra ser prorrogado por un (1) mes mas, siempre y cuando
medie justificacion. Lo anterior en concordancia con el articulo 83 de la Ley 1437 de 2011.

Paragrafo Segundo: En todo caso, el Instituto Nacional de Salud velara por salvaguardar el derecho fundamental de
peticion de los ciudadanos/clientes en concordancia con la normatividad y por lo tanto propendera porque este tipo de
peticiones especiales se contesten en el menor tiempo posible, de acuerdo con el orden de turno y la complejidad de
cada una de ellas.

Articulo 5 - Inicio del término: Los términos iniciaran a correr a partir del dia habil siguiente a la fecha de radicacion
de la peticion en el Instituto Nacional de Salud.

Articulo 6 - Alcance de consultas: El Instituto Nacional de Salud resolvera las peticiones que consulten aspectos
relacionados con las funciones a su cargo, cuyo alcance sera el determinado en el articulo 28 “Alcance de los conceptos”
de la Ley 1755 de 2015.

Articulo 7 - 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 resolucion y de conformidad con los
mecanismos dispuestos por el Instituto Nacional de Salud, salvo que se trate de las peticiones sefialadas en el articulo 22
“Atencion especial y preferente” de la presente resolucion.

Articulo 8 - Impedimentos o recusaciones: Cuando el interés general propio de la funcion publica que ejerce el INS
entre en conflicto con el interés particular y directo de un servidor publico o colaborador, éste debera declararse impedido.
Todo servidor plblico que deba adelantar o sustanciar actuaciones administrativas, realizar investigaciones, practicar
pruebas o pronunciar decisiones definitivas, podra ser recusado si no manifiesta su impedimento por alguna de las causales
determinadas en el articulo 11 de la Ley 1437 de 2011.

Paragrafo: Los términos sefialados en el articulo 4 de la presente resolucion se suspenderan, cuando se encuentre en
tramite un impedimento o recusacion, o cual se resolvera teniendo en cuenta el procedimiento establecido en el articulo
12 “Tramite de los impedimentos y recusaciones” de la Ley 1437 de 2011.

Articulo 9 - Registro de peticiones: Las peticiones que se reciban a través de los diferentes canales de atencion,
deberan registrarse en el Formulario de PQR de la web. Todas las comunicaciones de ciudadanos/clientes que
impliquen peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la informacion,
que se reciban a través de los diferentes correos institucionales o medio diferentes a los oficiales, seran enviadas de
manera inmediata a la direccion electronica contactenos@ins.gov.co, cuya administracion corresponde al Grupo de
Atencion al Ciudadano.

Paragrafo: Las peticiones allegadas a los buzones de las Dependencias técnicas 0 mesas de ayuda de sistemas de
informacion relacionadas con el estado de tramites, la interaccion del INS frente a los ciudadanos/clientes que
requieren un servicio prestado por el INS; o aquellas que respondan al acompafamiento de la Entidad desde el nivel
descentralizado del orden nacional como consecuencia del cumplimiento de las funciones misionales que brinda a las
entidades territoriales o terceros, seran tramitadas directamente por los procesos correspondientes, siempre y cuando
dichas respuestas se traten sobre el giro ordinario de sus asuntos.

Articulo 10 - Clasificacion de las peticiones: De acuerdo con su forma de presentacion y medios utilizados, las
peticiones se clasifican en:

> Peticiones escritas: Son las solicitudes que las personas naturales o juridicas hacen por motivos de interés
general o particular de forma escrita.

> Peticiones virtuales: Son las solicitudes presentadas a través de la pagina Web del Instituto Nacional de
Salud (www.ins.gov.co) y utilizando el formulario Unico de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, felicitaciones y solicitudes de acceso a la informacion.

> Peticiones telefonicas: Son aquellas formuladas a través de la operadora del centro de contacto dispuesto
por el Instituto Nacional de Salud.

» Peticiones verbales presenciales: Son las solicitudes que se presentan personalmente en la ventanilla de
informacion del Instituto Nacional, a cargo del Grupo de Atencion al Ciudadano.

Articulo 11 - Requisitos minimos de las peticiones: Toda peticion para su tramite y presentacion debera contener:

» Ladesignacion de la autoridad a la que se dirige. N
A
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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 numero de fax o la direccion electrénica.

El objeto de la peticion.

Las razones en las que fundamenta su peticion.

La relacion de los documentos exigidos por la ley y que se deben presentar ante la Entidad para iniciar el
tramite (poderes, autorizaciones, etc.).

La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Y VVV

Articulo 12 - Respuestas electronicas: Teniendo en cuenta la eficiencia administrativa, el ciudadano/cliente podra
manifestar en la solicitud presentada, si la respuesta a la misma puede ser remitida por medio electronico. El Instituto
Nacional de Salud entendera que, si dentro de la peticién se informa un correo electronico para notificaciones, sera
éste el buzén electronico, al cual se enviara la respuesta dada.

Articulo 13 - Constancia de recibo de peticiones escritas: Las peticiones escritas deberan presentarse en original
y una copia debidamente foliada. Una vez radicadas, la copia sera devuelta al interesado con anotacion de la fecha,
hora de recibo y nimero de radicacion respectivo.

Articulo 14 - Recepcion y tramite de las peticiones virtuales: Una vez recibida la peticion a través de los canales
virtuales, el INS acusara recibo de la peticion y remitira el numero de radicado respectivo, para su seguimiento por
parte de los ciudadanos/clientes.

Articulo 15 — Recepcion y tramite de las peticiones verbales: El Grupo de Atencion al Ciudadano atendera a los
ciudadanos/clientes que acudan a la ventanilla de atencion del Instituto Nacional de Salud para presentar sus
peticiones mediante la asignacion de turnos, para lo cual, tendra en cuenta la atencién preferencial a adultos mayores,
mujeres gestantes, ciudadanos/clientes en situacion de discapacidad y demas ciudadanos/clientes sujetos de especial
proteccion. Dichas peticiones seran resultas en la misma diligencia acorde con la Ley 1755 de 2015 y demés
disposiciones concordantes y reglamentarias.

Paragrafo Primero: Si el peticionario lo solicita, se le entregaréa copia de la constancia de la peticion verbal y la
respuesta dada en la diligencia.

Paragrafo Segundo En caso que no sea posible resolver la peticion en ese mismo instante, los servidores o
colaboradores de la entidad procederan a plasmarla a través de medio escrito, en los formatos determinados por la
Entidad, con apoyo del peticionario, ciudadano o cliente. Dicha peticién sera radicada en la Ventanilla Unica de
Correspondencia, de la cual se le entregara la copia respectiva al peticionario.

Articulo 16 - Recepcion y tramite de peticiones telefonicas: El Grupo de Atencion al Ciudadano sera el encargado
de recibir y registrar las peticiones telefonicas. Una vez recibida la peticion, se acusaré el recibo de ésta al interesado
indicandole el numero de radicado asignado. Las peticiones telefonicas se tramitaran como peticiones virtuales. Lo
anterior, sin perjuicio del tramite ordinario de gestion de orientacion telefonica que presta el Instituto Nacional de
salud.

Articulo 17 - Peticiones allegadas en otra lengua nativa o dialecto: Los ciudadanos/clientes que se comuniquen
en una lengua nativa o un dialecto diferentes al espafiol, podran presentar peticiones por cualquiera de los canales
habilitados por el Instituto Nacional de salud, en su lengua o dialecto. :

Cuando este tipo de peticiones se realicen de manera verbal, seran digitalizadas por el servidor publico o colaborador
que la recepcione, en cualquier medio tecnoldgico o electronico, con el fin de proceder a su posterior traduccion y
respuesta.

Articulo 18 - Horario de atencion al publico y recepcion de correspondencia: El horario de atencion al publico
y de recepcion de correspondencia sera de lunes a viernes, de 8:15 a.m. a 4:45 p.m., en jornada continua segun el
paragrafo 2, articulo 1 de la resolucion No. 467 de 2014.

Paragrafo Primero: El horario de atencion al plblico se fijara en cartelera ubicada en un sitio visible a la entrada
principal del Instituto Nacional de Salud.

Paragrafo Segundo: Los ciudadanos/clientes podran allegar sus solicitudes a través del canal virtual, en horas
diferentes al horario de atencion al publico. A dichas peticiones se le asignara el correspondiente radicado de entrada,
al dia siguiente habil, dentro del horario de la entidad.
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Articulo 19 - Peticiones incompletas y desistimiento tacito: De conformidad con lo establecido en el articulo 17
“Peticiones incompletas y desistimiento tacito” de la Ley 1755 de 2015, el servidor publico designado para dar
respuesta, que constate que la peticion radicada esta incompleta o que el peticionario debe realizar una gestion de
tramite adicional a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, requerira al peticionario dentro de los
diez (10) dias habiles siguientes a la fecha de radicacion para que la complete en el término maximo de un (1) mes.
El requerimiento realizado por el Instituto Nacional de Salud 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 habil siguiente de la radicacion de los mismos.

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

Vencidos los términos establecidos anteriormente, sin que el peticionario haya cumplido el requerimiento, la
dependencia responsable del tramite decretara el desistimiento y el archivo del expediente, mediante acto
administrativo motivado, que se notificara personalmente, contra el cual inicamente procede recurso de reposicion,
sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales.

Paragrafo: No se podra estimar incompleta la peticion por falta de requisitos 0 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 20 - Respuesta a peticiones: Las peticiones seran resueltas por el INS de fondo, en los términos legales,
en forma clara, precisa y en concordancia con lo solicitado sustancialmente y el objeto que dio origen a la misma.
Dichas respuestas seran enviadas a la direccion fisica del peticionario a través de la Ventanilla Unica de
Correspondencia o por el correo electronico oficial contactenos@ins.qov.co. En caso de no haberse aportado
direccion de notificaciones, ni teléfono, ni ningtn dato de contacto, la respuesta a las solicitudes seran publicadas en
las carteleras institucionales por un término de (10) dias habiles y en la pagina web del INS, en el link:
www.ins.gov.co/normatividad/asuntosjuridicos

Articulo 21 - Falta de competencia del INS: Si la entidad identifica que el asunto de que trata la peticion no es
competencia del INS, se le informara al solicitante, inmediatamente si este actla verbalmente o dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la recepcion de la peticion escrita o virtual, término dentro del cual, se remitira la peticion
a la entidad competente y se enviara copia del oficio remisorio al peticionario.

Articulo 22 - Atencion especial y preferente: Recibiran atencidn especial y preferente en el momento de presentar
una peticion recibida por cualquiera de los canales de atencion, los siguientes ciudadanos/clientes quienes por
disposicion legal o jurisprudencial se encuentren catalogadas como sujetos de especial proteccion:

« Ciudadanos/clientes en situacion de discapacidad.

« Nifios, nifias y adolescentes.

o Mujeres gestantes.

e Adultos mayores,

e y en general de ciudadanos/clientes en estado de indefensidn o de debilidad manifiesta.

Los ciudadanos/clientes que se encuentren en alguna de las situaciones antes sefialadas lo deberan manifestar
expresamente en su peticion, si esta es realizada por escrito. En los formularios destinados por el Instituto Nacional
de Salud para diligenciar las peticiones se dispondra de campos que permitan hacer tal manifestacion.

Articulo 23 - Peticiones anénimas: Las peticiones andnimas, se remitiran a la dependencia competente para su
respuesta. El Instituto Nacional de Salud publicara en su pagina Web las respuestas a las peticiones catalogadas
como anoénimas, en el link: www.ins.gov.co/normatividad/asuntosjuridicos. Las quejas presentadas anonimamente
se remitiran a las dependencias o entidades competentes para que se inicie el tramite pertinente.

Articulo 24 - Peticiones irrespetuosas o reiterativas: Los servidores pUblicos designados para resolver la peticion,
podran rechazar aquellas que contengan expresiones irrespetuosas o desobligantes, en las que se utilicen
amenazas, improperios, insultos, ofensas, afrentas o provocaciones, entre otros. La decision que rechace la peticion
debera notificarse al peticionario de manera motivada. Respecto de las peticiones reiterativas ya resueltas, el INS
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 peticion se subsane.
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Articulo 25 - Costo de fotocopias: La expedicion de copias en el INS se hara por el medio mas eficiente y los
costos correran a cargo del peticionario. El valor unitario de las copias es de: DOSCIENTOS PESOS M/CTE
($200.00) de conformidad con lo preceptuado por la Resolucion 340 del 18 de febrero de 2016 “Por la cual se
reglamenta el precio de la expedicion de copias que sean solicitadas en ejercicio del Derecho de Peticion y Peticiones,
Quejas y Reclamos en el INSTITUTO NACIONAL DE SALUD’ o la disposicidn que la modifique, sustituya o adicione,
cuyo valor sera reajustado de acuerdo con la normatividad vigente.

Paragrafo: El valor de las fotocopias debera consignarse por parte del interesado, de acuerdo con la tarifa fijada en
el articulo 25, ast:

Cuenta: Corriente

Entidad Financiera: Banco Davivienda

Numero de Cuenta: 18199033-4
Denominacion: Instituto Nacional de Salud

Articulo 26 — Acceso a la informacion: Para efectos de facilitar el acceso a la informacién de mayor interés para la
comunidad, el INS pondra a disposicion del publico a través de su pagina Web: www.ins.gov.co la documentacion
respecto a la estructura, servicios, procedimientos y funcionamiento de la entidad, asi como de los demas aspectos
determinados por la Ley de transparencia y acceso a la informacion publica (Ley 1712 de 2014) y demas
disposiciones concordantes y reglamentarias.

Articulo 27 - Solicitud de informacion publicada: Cuando la solicitud de informacion verse sobre documentos que
oportunamente fueron publicados por el INS, asi se informara, indicando el niumero y la fecha del diario, boletin,
gaceta o pagina web en que se hizo la divulgacion. En caso de que no se haya publicado a través de los medios
puestos a disposicion, se debera atender la peticion formulada y adjuntarse copia del documento, previo al pago del
valor respectivo.

Articulo 28 - Rechazo de peticiones de informacion por motivo de reserva o confidencialidad: El Instituto
Nacional de Salud podra rechazar, de manera motivada, las peticiones que se realicen sobre informacion o
documentos que sean considerados reservados o clasificados en virtud de los articulos 24 y 25 de la Ley 1755 de
2015, 18 y 19 de la Ley 1712 de 2014, Articulo 2.8.8.1.2.5 del Decreto 780 de 2016 por medio del cual se expidi6 el
Decreto Unico Reglamentario del Sector Salud y Proteccién Social, Resolucion 1995 de 1999 emitida por el Ministerio
de Salud y Proteccion Social, y demas disposiciones concordantes y reglamentarias, por ser la Salud publica, acorde
con nuestra naturaleza juridica, una funcion esencial de la Entidad asociada a la responsabilidad estatal y ciudadana
de la proteccion de la salud de la poblacion.

Paragrafo Primero: Asi mismo podra rechazar de ser considerado, solicitudes que recaigan sobre informacion o
documentos protegidos por derechos de propiedad intelectual de la organizacion, en virtud de la Resolucidén No 1607
de 2014 “Por la cual se adopta el Reglamento de propiedad Intelectual del Instituto Nacional de Salud-INS, la politica
para la proteccion de datos personales establecida en la Ley estatutaria No 1581 de 2012 y se dictan otras
disposiciones”.

Paragrafo Segundo: La decision que rechace la peticion, debera notificarse al peticionario indicando de forma
motivada las disposiciones legales pertinentes. Contra la decisidn del INS de negar una peticion en caso se reserva,
procedera el recurso de insistencia.

Articulo 29 - Recurso de Insistencia. El recurso de insistencia debera interponerse por escrito y sustentado en la
diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias siguientes a ella. Si el solicitante interpone el recurso
mencionado, el INS procederan de conformidad con lo preceptuado en el articulo 26 “Insistencia de/solicitante en
caso de reserva” de la Ley 1755 de 2015, remitiendo la documentacion al Tribunal Administrativo de Cundinamarca
o la corporacién competente, para que el mismo resuelva la controversia.

Articulo 30 - Excepciones a la reserva de los documentos: El caracter 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 31 - Presentacion de recursos en sede administrativa: El servidor publico del Grupo de Gestion
Documental encargado de la recepcion de correspondencia debera radicar los recursos que se presenten en contra
el Instituto Nacional de Salud y deberéa remitirlos a la dependencia competente de manera prioritaria.

Articulo 32 - Recursos. Por regla general, contra los actos definitivos particulares emitidos por la Direccion General,
, procederé Unicamente el recurso de reposicion, para que ésta, lo aclare, modifique, adicione o revoque, en

(
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concordancia con el parrafo del articulo 74 de la Ley 1437 de 2011, sin perjuicio de lo previsto en el articulo 29 de la
presente resolucion.

El recurso de reposicion deberé interponerse por escrito en la diligencia de notificacion, o dentro de los diez (10) dias
siguientes a ella, o a la notificacion por aviso, o al vencimiento del término de publicacion, segun el caso, ante el
Director General de la Entidad.

Paragrafo: No habra recurso de reposicion contra los actos de caracter general, ni contra los de tramite,
preparatorios, o de ejecucion, excepto en los casos previstos expresamente en la normatividad.

Articulo 33 - Tramite de Quejas: Se inicia con su recepcion a través de los canales oficiales definidos por la Entidad,
continua con su radicacion y direccionamiento de tramite a las dependencias competentes de responder, resolver o
atender las mismas.

Paragrafo Primero: En cuanto a las quejas recibidas, el Grupo de Atencion al Ciudadano o la dependencia que haga
sus veces, informara por escrito al ciudadano/cliente, el area responsable de atenderlas al interior del Instituto de
acuerdo con su competencia legal.

Paragrafo Segundo: La atencion de las quejas presentadas contra servidores publicos correspondera al Grupo de
Control Interno Disciplinario de conformidad con lo establecido en la Ley 734 de 2002, sus normas modificatorias o
concordantes.

Paragrafo Tercero: Las quejas formuladas en relacion con los servicios prestados por contratistas de la Entidad,
deben ser atendidas por el supervisor o interventor del contrato de acuerdo Resolucién No. 064 de 2017 “Por la cual
se reglamenta el gjercicio de las funciones relacionadas con la Supervision e Interventoria de contratos y convenios
que celebre el Instituto Nacional de Salud” o el documento que haga sus veces.

Articulo 34 - Tramite de Denuncias: En el caso de las denuncias, éstas seran puestas en conocimiento de la
Oficina de Control Interno Disciplinario, quien actuara de acuerdo a sus funciones. Si la denuncia es efectuada por
actos presuntamente ilegales que deben ser investigados por otra entidad, estas seréan trasladadas al 6rgano
competente, lo cual sera informado al ciudadano/cliente, sin perjuicio de las reservas de ley.

Articulo 35 - Tramite de Reclamos: Los reclamos referentes a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de
atencion de una solicitud por parte de la Entidad, seran direccionados a la dependencia competente para que analice y
tome las acciones pertinentes de acuerdo con la frecuencia y el impacto, quien adelantara los planes de mejoramiento
pertinentes o las acciones de mejora, segulin sea el caso.

Paragrafo: De las acciones tomadas se le informara al ciudadano/cliente.

Articulo 36 - Tramite de Felicitaciones: Las felicitaciones en el INS se comunican al area involucrada como
incentivo a la labor o servicios prestados por los servidores o colaboradores, de la cual, se remitira copia al Grupo de
Talento Humano o al Grupo de Gestion Contractual, para que obre dentro de su historia laboral o carpeta contractual,
segun corresponda. El Grupo de Atencion al Ciudadano manifestard el agradecimiento pertinente, al
ciudadano/cliente.

Articulo 37 - Informes: El Grupo de Atencion al Ciudadano, presentara y publicara en la pagina web del Instituto,
con corte trimestral, un informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y solicitudes
de acceso a la informacion e informe de tiempos de respuesta; los cuales deben discriminar la siguiente informacion
minima:

1. El nimero de solicitudes recibidas.

2. El nimero de solicitudes que fueron trasladadas a otra institucion.

3. El tiempo de respuesta a cada solicitud y el numero de solicitudes en las que se nego el acceso a la
informacion.

Articulo 38 - Tratamiento de datos personales y seguridad de la informacion: La informacion que se suministre
a la Entidad en desarrollo de sus actividades misionales, de relaciones comerciales, contractuales o de prestacion
de servicios, en virtud del Decreto 4109 de 2011 y Decreto 2774 de 2012, sera tratada, recolectada, almacenada,
reportada, consultada, puesta en circulacion y usada conforme con la Ley 1581 de 2012, el Decreto Reglamentario
1377 de 2013 y demas disposiciones concordantes y reglamentarias; adicionalmente se dara aplicabilidad a la
Politica de Seguridad de la Informacion determinada por el INS mediante Resolucién No 1629 de 2015, la Resolucion

1607 de 2014 por la cual se adopta el Reglamento de Propiedad Intelectual del Instituto Nacional de Salud-INS, la
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politica para la proteccion de datos personales establecida en la ley estatutaria No 1581 de 2012 y se dictan otras
disposiciones, asi como los demas lineamientos al respecto.

Articulo 39-Aspectos no previstos y conflictos normativos: En los aspectos no previstos en la presente
resolucion o aquellos que sean incompatibles con disposiciones superiores, se aplicara lo dispuesto en la
normatividad vigente.

Articulo 40 - Vigencia y derogatorias: La presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion, deroga la
Resolucion 422 del 20 de mayo de 2014 y las demas disposiciones que le sean contrarias.

DadaenBogotaDC. el | | MAY 2017

Aprobé: Esperanza Martinez Garzon - Secretaria Genera

Reviso: Luis Ernesto Florez Simanca - Jefe Oficina Asesora Juridica.
Adecuacion Juridica: Anderson Alberto Lopez Pinilla — Abogado oficina asespra Jur|d|
Reviso: Amanda Rivera - Profesional Especializada Secretaria Genera]

Proyecto:  Miguel Angel Jiménez Gavilan — Coordinador Grupo Atencion |ud dano
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