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INTRODUCCION

El Instituto Nacional de Salud -INS- es una entidad publica del sector salud adscrita al Ministerio de Salud y
Proteccidn social que tiene caracter cientifico-técnico en salud publica, de cobertura nacional, que contribuye:a
la proteccion de la salud en Colombia mediante la gestion de conocimiento, el seguimiento al estado de la-Salud
de la poblacion y la provisidn de bienes y servicios de interés en salud publica.

En el marco de las estrategias que el instituto sigue para lograr un mayor acercamiento con elciudadano / cliente
y como resultado de este acercamiento y conocimiento, se busca lograra un mayor-empoderamiento del
ciudadano con los procesos que se viven al interior de la entidad.

Con la elaboracién de la politica de atencion y de trato digno al ciudadano, se-busca en primera medida, lograr
dar a los ciudadanos en un solo documento, resaltar los mecanismos y los canales para la interaccion efectiva,
invitando a participar en los asuntos de decision administrativa y técnica del INS, y como segunda instancia
pretende que este documento se convierta en un manual para del buen trato al ciudadano y sea adoptada por
toda persona que asista como ciudadano/cliente interno o externa;

1 OBJETIVO

Brindar informacion sobre los canales de atencion establecidos por el Instituto Nacional de Salud, la gestion de las
peticiones y la armonizacion de los line@mientos que permitan un trato digno a los ciudadanos, con el propésito de
mantener el compromiso con la«prestacion de un servicio eficiente y oportuno de calidad, garantizando
transparencia y eficiencia.

2 ALCANCE

La politica de atencién y de trato digno al ciudadano, va dirigida a la Ciudadania en general y debe ser
aplicada por todos los funcionarios, contratistas y pasantes del INS, con el fin de velar por el acceso a una
buena atencion y servicio incluyente.



3 DEFINICIONES

A continuaciéon se enumeran conceptos’ que son relevantes para tener en cuenta la prestacién de un
adecuado servicio y de trato digno al ciudadano;

ACTITUDES: es la disposicién de actuar, sentir y pensar en torno a una realidad particular y concreta. Se
pueden considerar como entusiasmo, positivismo, optimismo, persistencia, flexibilidad y busqueda de la
excelencia, entre otras.

ATENCION AL CIUDADANO: escuchar y orientar al ciudadano sobre la peticion que manifieste.(DNP,2013)

ATENCION DIFERENCIAL: ajustes a los procedimientos establecidos por la administracion piblica con el
fin de garantizar la accesibilidad de un servicio a poblaciones que se definen, por sus condiciones o
caracteristicas de género, étnicas, de discapacidad, orientacion sexual y ciclo vital. (DNP,2013)

CALIDEZ: entorno propicio donde una persona, 0 un grupo,ejercen sus virtudes de manera amable y
armoniosa para obtener momentos sucesivos de bienestar.

CICLO DE SERVICIO: se inicia en el momento en que unCiudadano tiene un contacto esperando un servicio
o producto de la Entidad y finaliza cuando el ciudadano considera que termind de recibir el servicio que
buscaba. Este puede volver a iniciar y encierra sinipmero de momentos de verdad. (DNP,2013)

DENUNCIA: acto mediante el cual se pong-en eonocimiento de una autoridad competente la comision de una
conducta posiblemente irregular, algun.delite’o infraccion legal.

EFICACIA: de acuerdo a la Norma técnica NTC GP 1000 se define como el grado en el que se realizan las
actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.

OPORTUNIDAD: el servicio es ofrecido en los tiempos establecidos por la ley y por los procedimientos internos
de la Entidad.

PETICION: todarsolicitud respetuosa que presenta el ciudadano a la Entidad.

PROTOCOLO"DE ATENCION: es una guia, manual o instructivo que contiene orientaciones basicas
fundamentales para facilitar la gestién del servidor en su proceso de atencion con los ciudadanos para un
mejormanejo y lograr mayor efectividad en el uso de un canal especifico.

! Los conceptos son tomados de fuentes institucionales como la Presidencia de la RepUblica, Programa Nacional de
Servicio al Ciudadano PNSC del DNP, Departamento Administrativo de la Funcion Publica, Escuela Superior de
Administracion Pdblica ESAP, asi como de productos y servicios internos que se armonizan al interior de la entidad.



DERECHO DE PETICION: es la garantia constitucional que tiene cualquier persona para acudir verbalmente
0 por escrito ante la administracion o ante los particulares para solicitar el reconocimiento de un derecho, la
intervencidn de una entidad o funcionario, la resolucion de una situacion juridica, la prestacion de un servicio,
el suministro de informacién, el requerimiento de copias de documentos, la formulacion de consultas, la
presentacion de quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos, su tiempo de respuesta es de 15 dias
habiles siguientes a su recepcion en la entidad.

PETICION DE DOCUMENTO: es el derecho que tiene el ciudadano a solicitar documentos publicos que
estén en poder del INS o acceder a copias de los mimos bajo los parametros institucionales. y. [egales, su
tiempo de respuesta es de 10 dias habiles siguientes a su recepcion en la entidad.

PETICION DE INFORMACION: es el derecho que tiene el ciudadano, a conocer corfie ha actuado la entidad
en una caso concreto, tiempo de respuesta es de 10 dias habiles siguientes a strecepcion en la entidad.

PETICION DE CONSULTA: Es la solicitud que se presenta a las autoridades para que manifiesten sus
consideraciones o emitan un concepto sobre las materias relacioriadas con las atribuciones o funciones
propias de la entidad, su tiempo de respuesta es de 30 dias habiles

QUEJA: Manifestacion mediante la cual se pone en conocimiento de la entidad, conductas inadecuadas de
sus funcionarios en el ejercicio de su cargo. Término de-respuesta: 15 dias habiles.

RECLAMO: Es el derecho que tiene toda peérsena de exigir, reivindicar o demandar una solucion, sea por
motivo general o particular, referente a la.prestacion indebida de un servicio o a la falta de atencion a una
solicitud. Su tiempo de respuesta es de-15 dias habiles siguientes a su recepcion en la entidad.

DENUNCIA: Manifestacién«mediante la cual se pone en conocimiento del Instituto Nacional de Salud
aquellas conductas posiblemente irregulares por parte de sus funcionarios, relacionadas con extralimitacion
de funciones, toma de-decisiones prohibidas en el ejercicio de su cargo o el interés directo en una decision
tomada. Incluye actos)de corrupcion. Término de respuesta: 15 dias habiles.

SERVICIO Als:CIUDADANO: ofrecer y entregar a los ciudadanos tramites y servicios (tangibles e intangibles)
con calidad integral y accesibilidad; que aporte a sus objetivos y les genere satisfaccion y recordacion positiva.

TRAMITE: interaccion o encuentro entre la Administracion Publica y los ciudadanos, que tiene como propésito
faeilitar el ejercicio de sus derechos. Es determinado por un agente externo a la Entidad, segun una serie de
pasos o acciones reguladas por el Estado, que han de llevar a cabo los usuarios para obtener un determinado
producto o servicio, o el reconocimiento de un derecho.

VALORES: corresponden a los principios de conducta, algunos son ética, responsabilidad, lealtad, sentido de
pertenencia, adhesion a normas y politicas y orientacién al servicio.
4 REFERENCIAS NORMATIVAS



El conocimiento del marco legal que regula la atencion al ciudadano, permite a todas las entidades publicas y
a los ciudadanos, conocer los derechos, los deberes, la forma para acceder a la administracion publica, asi
como as garantias que regulan el Servicio al Ciudadano:

Constitucion Politica de Colombia — 1991: Arts. 1, 2, 13, 20, 23, 74, 79, 209 y 270.

LEYES.

Plan Nacional de Desarrollo, 2015 — 2018 “Todos por un nuevo pais”

Ley 1755 de 2015. “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion'y,se sustituye un

titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo’.

Ley 1753 de 2015. Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018“T0dos por un nuevo pais.
Ley 1712 de 2014. “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y,del-derecho de acceso a la

informacidn publica nacional y se dictan otras disposiciones".
Ley 1581 de 2012. “Por la cual se dictan disposiciones generales para laproteccion de datos personales’.

Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcion. “Por el cual se dictannormas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de ecorrupcion y la efectividad del control de la

gestion publica.
Ley 1437 de 2011. Cddigo de Procedimiento Administrativo_.de'lo Contencioso Administrativo.

Ley 1341 de 2009. "Por la cual se definen principios y<cornceptos sobre la sociedad de la informacién y la
organizacion de las Tecnologias de la Informacién y das €omunicaciones -TIC-, se crea la Agencia Nacional

del Espectro y se dictan otras disposiciones".

Ley 1171 de 2007. Establece beneficios a las personas adultas mayores y sefiala requerimientos a las

entidades publicas para la prestacion de servicios.
Ley 1145 de 2007. Organiza el Sistema Nacional de Discapacidad y se dictan otras disposiciones.

Ley 962 de 2005. Por la cual se dietari’disposiciones sobre racionalizacion de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos y-Entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas

0 prestan servicios publicos.

Ley 762 de 2002. Por medio‘de la cual se aprueba la Convencidn Interamericana para la eliminacion de todas
las formas de discriminacién- contra las personas con discapacidad, suscrita en la ciudad de Guatemala,

Guatemala, el siete (7) de junio de mil novecientos noventa y nueve (1999).

Ley 850 de 2003..Ley de Veedurias Ciudadanas. Establece el derecho de estas organizaciones sociales a

obtener informaction‘para ejercer vigilancia en la gestién publica.
DECRETOS

Decreto 1008 de 2018. Politica de Gobierno Digital.
Decfeto 1499 de 2017. “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.
Decreto 1166 de 2016. “Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado con la
presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente.

Decreto 103 de 2015. “Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras
disposiciones’.



Decreto 2573 de 2014. “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se dictan otras disposiciones”.
Decreto 1377 de 2013. "Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012" Ley de Habeas
Data.

Decreto 2693 de 2012 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la estrategia de
Gobierno en linea de la Republica de Colombia, se reglamentan parcialmente las leyes 1341 de 2009
y 1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones”.

Decreto 2641 de 2012. “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la ley 1474 de 2011”.
Decreto 2482 de 2012. “Por el cual se establecen los lineamientos generales para la integracién de’la
planeacion y gestion e indica que para el desarrollo de las politicas de Desarrollo Administrativo se
deberé tener en cuenta la Estrategia de Gobierno en Linea que formula el Ministerio de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones”.

Decreto 2364 de 2012. “Por medio del cual se reglamenta el articulo 7° de la Ley-527 de 1999, sobre
la firma electronica y se dictan otras disposiciones.

Decreto 019 de 2012. “Por el cual se dictan normas para suprimir Qy.reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Pablica”.

Decreto 2326 del 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Seryicio al Ciudadano”

Decreto 1538 de 2005 “Por el cual se reglamenta parcialmente Ja Ley 361 de 1997 “Por la cual se
establecen mecanismos de integracion social de las personas=con limitacion y se dictan otras
disposiciones.

Decreto 2232 de 1995 “Por medio del cual se reglamenta-a lkey 190 de 1995 en materia de declaracién
de bienes y rentas e informe de actividad econdmica y.asimismo el sistema de quejas y reclamos’.

Decreto 2150 de 1995. “Por el cual ordenan a las Entidades del Gobierno crear horarios extendidos de
atencion al publico, no coincidentes con la jornadalaboral comun, para que la ciudadania pueda cumplir
sus obligaciones y adelantar los tramites frente a las mismas.”

OTROS

5

Conpes 3785 de 2013. Politica_Nacional De Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano y
concepto favorable a la Nacion-para contratar un empréstito externo con la Banca Multilateral hasta por
la suma de USD. 20 millonesdestinado a financiar el proyecto de Eficiencia al Servicio del Ciudadano.
Conpes 3650 de 2010. Importancia Estratégica de la Estrategia de Gobierno en Linea.

Conpes 3649 de 2010. Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Guia para entidades publicas. Servicios y atencion incluyente.

NTC 6047. “Accesibilidad al Medio Fisico. Espacios de servicio al ciudadano en la administracién
publica. Requisitos.”

NTCGP.1000:2009. Norma Técnica de Calidad para la gestion publica.

NTC 4140 “Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios, pasillos corredores”.

NT.C 4143 “Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios, rampas fijas”.

NTC 4245 “Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios, escaleras”.

NTC 4201 “Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios, equipamientos, bordillos,
pasamanos y agarraderas”.

NTC 4145 “Accesibilidad de las personas al medio fisico, edificios, ascensores”

Manual Gobierno en Linea Componente Interaccidn en linea.

ESTRUCTURA DEL SERVICIO DE ATENCION Y TRATO DIGNO AL CIUDADANO

5.1 Presentacion



Para el Instituto Nacional de Salud es de vital importancia propender por la socializacion al interior de la entidad
en temas de cultura y protocolos de atencion ciudadana, asi como en la participacion activa que como gestor
publico le asiste de velar por el acceso a la informacion, la atencién prioritaria, el seguimiento a la gestion de las
peticiones, la promocion de la oportunidad y la calidad en la atencién, de manera que se logre la satisfaccion de
los ciudadanos.

Reconocer al ciudadano como parte de la solucidn, lleva a una nueva dindmica participativa entre ekEstado y el
ciudadano; de manera que ciudadano socio, es aquel que en ejercicio de su ciudadania haceparte de las
decisiones que afectan su vida cotidiana, reconoce la existencia y necesidad de corresponsabilidad entre el
Estado y el ciudadano.

5.2 Estrategia - Todos somos atencion al ciudadano, empoderando a la comunidad INS.

Para lograr un compromiso y liderazgo institucional a fin de establecer una relacion dinamica y proactiva, se
busca empoderar a la comunidad INS mediante la adopcion de conpcimiento, acciones y actividades
encaminadas en prestar un servicio oportuno y con calidad, garantizando la gestion de las solicitudes de la
ciudadania, orientados a la satisfaccion de las necesidades y expectativas tanto de ciudadanos/clientes internos
y externos.

La estrategia de servicio Todos somos atencion al ciudadano, empoderando a la comunidad INS, enfoca sus
esfuerzos en el ciudadano como actor principal y-en,la atencién de nuestros servicios, asi las cosas, se
contemplan los siguientes ejes:

1. Politica y lineamientos de servicio al ciudadano.

Consiste en armonizar, consolidary dar a conocer la normatividad vigente en materia de participacion y
servicio al ciudadano.

2. Canales de la atencion

Para que el ciudadano pueda acceder a la informacion de la Entidad, existen varios canales de atencién:
Presencial, virtual, telefénico, escrito, se busca brindar mayor informacion de cémo acceder a la entidad a
través de.nuestros canales.

3.<{Fortalecimiento institucional

Para que el ciudadano tenga una informacién eficiente y oportuna, es necesario sensibilizar a todos los
funcionarios de la entidad, pues de su gestion y funciones depende la informacion que se le entrega al
ciudadano.

4. Participacion ciudadana.
Se busca involucrar al ciudadano en la construccién, seguimiento y planeacion de los programas, politicas,
proyectos y demas acciones que adelanta la Entidad, garantizando un espacio donde pueda acceder y



participar directamente.

5.3 Caracterizacion del ciudadano

La caracterizacion en un elemento fundamental que permite conocer nuestros ciudadanos/clientes, asi mismo
permite fortalecer la estrategia adoptada y los canales efectivos que orientan la atencion y el servicio.

A través de la caracterizacién se logra la identificacién de grupos de usuarios que comparten las(caracteristicas
similares segun variables demograficas, geogréficas, intrinsecas y de comportamiento, con et fin de identificar
las necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicio.?

5.3.1 Derechos de los ciudadanos:

v' Ser tratado con respeto y dignidad.

v' Presentar peticiones de manera verbal, escrita, u otros medios.de comunicacion y sin necesidad de
apoderados.

v Obtener informacion y orientacion actualizada sobre los.requisitos que las normas exijan, haciendo uso
de los diferentes canales de comunicacion de la Entidad; a través de medios tecnoldgicos o electrénicos:
http://lwww.ins.gov.co Servicios al Ciudadano.

v Conocer el estado de cualquier actuacion o trdmiteya menos que exista reserva legal. Obtener respuesta
rapida a sus peticiones, segun los plazos establecidos por ley.

v Recibir atencién especial y preferente sivse trata de personas en situacion de discapacidad, nifios,
adolescentes, mujeres gestantes o adultos mayores, asi como personas en estado de indefensién. Los
nifios y adolescentes podran presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos de acuerdo a su
interés, con relacion a su bienestar personal y proteccion especial, las cuales tendran prioridad en el
turno. Los nifios, personas:con algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor tendran
prioridad en el turno.

v Exigir la confidencialidad de su informacion.

v Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y de los particulares que
cumplan funciones administrativas en el INS.

v Formular alegatos, testimonios, interponer recursos y aportar documentos o elementos de prueba en
cualquieractuacién administrativa de la cual tenga interés, para que dichos documentos sean valorados
y tenides.en cuenta por las autoridades al momento de decidir, asi mismo, tiene derecho a ser informado
sabre.el resultado correspondiente.

v’ ¢ Cualquier otro derecho que le reconozca la Constitucion y las leyes.

5.3:2 Deberes de los ciudadanos

1. Cumplir la Constitucion Politica y las leyes.

2. Actuar de acuerdo al principio de la buena fe; dar testimonios veridicos y entregar documentos
verdaderos, evitar acciones que demoren los procesos, no dar testimonios ni entregar documentos
falsos, no hacer afirmaciones temerarias 0 amenazantes.

2 Definicion propia con base en el Manual de Gobierno en Linea 3.0



5.3.3

\

5.3.4

3. Ejercer con responsabilidad sus derechos.

4. Tratar respetuosamente a los servidores publicos.

5. Respetar los turnos asignados en los puntos de servicio al ciudadano.

6. Cuidar las instalaciones y elementos proporcionados para su servicio, comodidad y bienestar.

7. Entregar oportunamente la informacion correspondiente para facilitar la identificacion de su tramite,
solicitud, o necesidad.

Deberes de la Entidad en la atencion a los ciudadanos

Adoptar las medidas necesarias para brindar un trato respetuoso, considerado y diligente,a todos los
ciudadanos.

Garantizar que los horarios de atencién presencial sehan organizados de manera’que satisfagan la
necesidad de la demanda de los ciudadanos y corresponda a 40 horas semanales; en horario continuo
se prestara la atencion telefonica y movil.

Atender a todas las personas que hubieran ingresado a la entidad dentre-dél horario normal de atencion,
el cual debe estar expuesto en un lugar visible al publico.

Recibir las peticiones escritas y dar el soporte de ello al ciudadanq €n lo que requiera al respecto.
Habilitar los espacios necesarios para la atencién cdmoda y erdenada de los ciudadanos.

En el lugar habilitado para la atencion presencial es necesario contar con una cartelera, la cual debe
mantener informacién actualizada, completa y disponible, tales como: Carta de Trato Digno al
Ciudadano, Informacién del quehacer misional, Direstorio Entidades del Sector, canales yhorarios de
atencion de la Entidad y del sector.

Restricciones.

Tenga presente que la Entidad no podré:

Solicitar al ciudadano requisitos~adicCionales a los establecidos por los programas, asi como exigir
documentos que reposen encesta-Entidad.

Asignar la orientacion y atencion del ciudadano a personal no capacitado.

Negarse a recibir las peticiones escritas u otros recursos.

Divulgar datos personales de los ciudadanos.

Incumplir con los lineamientos para la gestion de peticiones establecidos en la normatividad vigente
Demorar en forma injustificada la produccion del acto, su comunicacion o notificacion

Ejecutar un.acto'que no se encuentre en firme.

Dilatar o_éntrabar el cumplimiento de las decisiones en firme o de las providencias judiciales.

No practicar oportunamente las pruebas decretadas o denegar sin justa causa las solicitadas

Entfabaf la notificacion de los actos y providencias que requieran esa formalidad

Infimidar de alguna manera a quienes quieran acudir ante la Jurisdiccion de lo Contencioso
Administrativo para el control de sus actos.

5.4 Recomendaciones para tramitar una Denuncia

A continuacién se describen algunas recomendaciones para que el ciudadano tramite una denuncia:

Presente una relacién clara, detallada y precisa de los hechos de corrupcion de los cuales tiene
conocimiento.
Procure explicar la ocurrencia de los hechos especificando circunstancias de tiempo, modo y lugar



(cuando, como y donde).

v Sefiale quién o quiénes intervinieron en la ocurrencia de los hechos denunciados y qué calidad ostentan
(por ejemplo, servidor publico).

v" Aporte evidencias que sustentan el relato, en caso de tenerlas.

v' Suministre su nombre, teléfono, direccién o correo electronico para poder ubicarlo en caso de requerir
ampliacion de los términos de la denuncia e informar eltramite de la misma. Si se presenta la denuncia
en forma anénima, puede dejar un correo electrénico con un seuddnimo.

v Indique si algun ente de control ya tiene conocimiento de los hechos denunciados 'y, si es.posible, el
numero de radicado de dicha investigacion

La Denuncia es un mecanismo para el Control Social. En la pagina web www.antiggrrupcion.gov.co, los
ciudadanos podran encontrar mayor informacion para denunciar actos de corrupcion.

5.5 Cultura del Servicio

Es un conjunto de habitos, simbolos, valores, competencias, comportamientos, habilidades y actitudes formados
en el marco de unos objetivos institucionales.

La cultura del servicio al ciudadano busca orientar a la entidad &n)la esencia que deben tener los servidores
publicos y la comunidad INS para prestar un servicio de calidad:

5.5.1 Atributos y competencias de los servidores y de’la comunidad INS3

Son cada una de las caracteristicas y cualidades-que deben tener los servidores y la comunidad INS, haciendo
de su actuar, un momento de verdad al interactuar'con el ciudadano:

HONESTIDAD Actuo siempre con fundamento’en la verdad, cumpliendo mis deberes con transparencia y rectitud,
y siempre favoreciendo el interés genefal;

RESPETO Reconozco, valoro,y trato de manera digna a todas las personas, con sus virtudes y defectos, sin
importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicion.

COMPROMISO Soy.consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estoy en disposicion
permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas con las que me relaciono en mis labores
cotidianas, buseando siempre mejorar su bienestar.

DILIGENEJA Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi cargo de la mejor manera
posible; con atencidn, prontitud, destreza y eficiencia, para asi optimizar el uso de los recursos del Estado.

JUSTICIA Actiio con imparcialidad garantizando los derechos de las personas, con equidad, igualdad y sin
discriminacion.

TRABAJO EN EQUIPO Reconozco que mi trabajo es importante y muy valioso para mi equipo y el Instituto, pongo
todas mis capacidades al servicio de mis proyectos y siento los planes del Instituto y de las demés areas como si

3 Cadigo de Integridad del Instituto Nacional de Salud
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fueran mis propios proyectos.

SOY INTEGRO Los Compromisos son las decisiones que nacen de nuestro interior, no son obligaciones
impuestas, al comprometernos le imprimimos un sello personal a la tarea que estamos realizando, nos convertimos
en protagonistas de la historia.

5.6 Atencion eficiente a los ciudadanos

Aspectos a considerar y acciones a desarrollar al momento de atender a un ciudadano?:

« No se muestre agresivo ni pida al ciudadano que se calme.

o Escuchelo cuidadosamente sin interrumpirlo; identifique la razén de la molestia del ciudadano, si
corresponde a una falta de la Entidad es necesario elevar el temay tomar acCiones inmediatas.

« Brinde alternativas claras de solucion al ciudadano usando un lenguaje tespetuoso

« No siempre la respuesta sera favorable al ciudadano por lo cual se requiere claridad en la respuesta
institucional.

« Siempre conserve la calma no se tome nada personal.

« Siempre use un lenguaje claro.

« Una comunicacion efectiva requiere de un lenguaje adectiado y sencillo, por lo que es necesario que
tenga en cuenta lo siguiente en el momento de la atencion

o Salude de manera cordial, (incluya la bienvenida y-suynombre)
Ejemplo: Buenas tardes, mi nombre es Diana bienvenido(a) al Instituto Nacional de Salud ;en qué le
puedo colaborar?

« Escuche con atencion la solicitud del ciudadano

« Verifique y registre los datos personales.del ciudadano

 Verifique que la informacion que le siministre al ciudadano sea la correcta, actualizada y responda al
requerimiento de la solicitud realizado por el ciudadano.

o Pregunte si tiene alguna otra-inguietud o si puede colaborar en algomas.

« Socialice los diversos canales-de atencion dispuestos por el INS.

o Despidase de manera gordial

« Durante su interaccién con el ciudadano tenga en cuenta lo siguiente:

> Absténgase\de “tutear” al ciudadano o emplear palabras afectuosas
> Mantenga.su distancia y recuerde su papel institucional

> Use.€el nombre de la persona en su discurso, usando los adjetivos Sefior/ Sefiora segun
corresponda.

> ¢ Dirfjase al ciudadano en un lenguaje sencillo, elimine el uso de abreviaturas y tecnicismos. Por
ejemplo: POE, MPS, DAFP, etc.

> Use un tono de voz medio, agradable y cordial

> No olvide manejar un lenguaje corporal adecuado y respetuoso.

5.7 Apropiacion, formacion, empatia e innovacion
Para brindar un servicio de calidad es necesario considerar varios elementos de apropiacion, formacién, empatia

e innovacion, que serviran como herramientas para una orientacion efectiva.

La apropiacion, el convencimiento y la pasion por servir y ejercer una actividad manteniendo una buena actitud

4 Protocolos de servicio al Ciudadano. Sistema Integrado de Gestidon INS.



hacia los demas, como la inclinacién profesional orientada a satisfacer las necesidades ajenas, especialmente
la de los ciudadanos/clientes.

La Formacion es la accion de adquirir algun conocimiento para luego transmitirlo, y posteriormente, desarrollar g‘
habilidades y competencias necesarias para ofrecer un servicio de forma acertada. QV

en los zapatos del otro”, detectar las necesidades, entender los simbolos y el lenguaje de los ciudad

La Empatia, se refiere a las experiencias que le permiten a los servidores desarrollar la capacidad de “po
ara
facilitar una atencion calida con enfoque diferencial. %
)

La Innovacion se define como la accién de empoderar a los servidores para que desarQl}én acciones de
atencion propias, a través de iniciativas internas que estén adaptadas a su territorio o canal cion respectivo,
que resuelvan algun problema o dificultad, con lo cual se va generando una dinami buenas practicas

replicables. «‘\,
N
.y Q ,

Los mecanismos de atencién dispuestos por el INS para la atenci n@ ciudadanos son:
DY

Ventanilla Unica de Correspondencia.

6 CANALES DE ATENCION

Buzén de Sugerencias.

Grupo de Atencién al Ciudadano y Correspondencia
Dependencias que atienden publico.
Call Center

Atendidas telefénicamente por las dependencias.

Correo electronico institucional
Formulario de PQR de la pagina web
Chat institucional

Redes sociales

6.1  Atencion escrita

Permite que el ciudadano pueda ser atendido y orientado directamente a través de los buzones de sugerencias,



ventanilla Unica de correspondencia.

%SCRITO

e Ventanilla Unica de Correspondencia
J— ubicada en la Calle 26 No. 51-20, Zona &
CAM. Primer piso, Blogue A, ciudad de
Bogota D.C.
Buzones de Sugerencias
ubicados en: Entrada principal {(porteria);
Entrada Blogue A; Entrada Blogue B;
Entrada Auditorio.

6.2  Atencion presencial

Es la accion en la que el ciudadano y los servidores establecen una interaccion fisica y directa para realizar
tramites y servicios de informacién, orientacion y asistencia relacionada con el que hacer de la Entidad y el
Estado.

Para prestar atencidn presencial, el INS cuenta con un grupo_de funcionarios del Grupo Atencion al Ciudadano
que estan dispuestos a atenderle y ser un puente y facilitador entre las necesidades de la ciudadania y la entidad,
adicionalmente los funcionarios de las demas dependencias como: central de muestras, aimacén, correspondencia,
facturacion y demas cuyas dependencias tiene también contacto directos con nuestro ciudadano / cliente, deben
empoderarse de la politica y estar prestos a atender‘al ciudadano de la manera en que este documento pretende
adoptar.

PRESENCIAL

Ventanilla dnica de

v Atencidn al Ciudadano
fo Calle 26 No. 51-20, Zona &

- CAM. Primer Piso, Blogue A,
ciudad de Bogota D.C.

6.3 Atencion Telefonica

ElCentro de Contacto y Atencién Telefonica es una estrategia oportuna, integral y continta, donde se brinda
orientacién a la ciudadania, ademas las demas dependencias de la entidad pueden brindar atencion, guiando
al ciudadano.



TELEFONICO

\ Linea de Atencion al
N\ Ciudadano (PQRSD):
(1) 324 4576

Horario de atencidn:
&8:15a.m. a 4:45 p.m.
(Durante dias habiles)

PBX: (1) 220 7700 Opcién 2
Linea Gratuita Nacional:
018000113400

6.4  Atencion Virtual

Chat web. Este mecanismo es de doble via, los ciudadanos pueden entablar una conversacion ingresando al
chat web.

Contactenos. Esta dispuesto el correo electronico contactenos@ins.gov.co

Formulario electrénico PQRSD. Los ciudadanos también tienendaposibilidad de presentar sus peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, consultas y denuncias, a través(del formulario ubicado en nuestra pagina
web, servicios al ciudadano.

Redes sociales. Las redes sociales, son empleadas como canales de comunicacion para transmitir
informacion de manera permanente y promover la participacion en temas de opinién. La administracion de
las Redes Sociales del INS es competencia de:Comunicaciones.

Las inquietudes que los ciudadanos expresan por las redes sociales, deben ser manejadas de la siguiente
forma:

a. Cuando el tipo de copsulta lo permita dar respuesta inmediata al ciudadano por el mismo medio

b. En otros casos mas complejos o especificos, remitir al ciudadano un mensaje con el link del
formulario electronico PQRSD indicandole que amplie su solicitud e informacién personal, para
garantizar yna‘respuesta oportuna. Lo anterior, debido a que a través de las Redes sociales no es
pertinente publicar respuesta a situaciones particulares ni divulgar datos personales del ciudadano.

De igual formalos administradores de las Redes Sociales deben disponer de un mecanismo de registro,
trazabilidad’y seguimiento de las peticiones que ingresen por las Redes Sociales, para el seguimiento y
monitored de las necesidades de los ciudadanos, relacionados con acceso a la informacion.



VIRTUAL

Portal web www.ins.gov.co meni de

& "Servicios ol Ciudodono”, submenud de

; Formulario Electronico de PORSD
M Chat: http:/ fwww.ins.gov.co/finformacion-
ciudadano/Paginas/chat_aspx

Denuncias:
denuncias.ciudadano@ins.gov.co

7  EVALUACION DE SATISFACCION AL CIUDADANO

Con el propdsito de contar con herramientas de mejora continua para la prestaciondel servicio y la atencién a
los ciudadanos, asi como la identificacion de necesidades que conlleven a optimizar la estrategia de servicio
y atencion al ciudadano, es indispensable contar con la evaluacion de satisfaccion.

Por lo anterior, la comunidad INS debe hacer unos de los mecanismos que se han adoptado para garantizar
la aplicacion de las encuestas que permitan realizar la evaluacién-de satisfaccion de la poblacién objeto de

atencion de la entidad, en el marco del Sistema Integral de.Cafidad y del apoyo e instrumentos brindado a
traves del proceso de atencion al ciudadano.

8 GESTION DE PETICIONES

La gestion de las PQRSD es un proceso.desarrollado por el Grupo de Atencién al Ciudadano en cumplimiento
de la normatividad que regula la dinamica‘y operacion del proceso.
8.1 Procedimiento de PQRSD

El procedimiento permite desarrollar la gestion que se le debe dar a toda PQRSD que se crea a través del
aplicativo dispuesto por la entidad.

8.1.1 Recepcion (canales de atencion)
8.1.2- Radicacion en el aplicativo de PQRSD
8.1.3 Asignacion de identificacion (Numeracion automatica que genera el aplicativo de PQRSD)

8.1.4 Respuesta (Dependencias misionales y no misionales)

8.2 Términos para la gestion de peticiones



Toda peticidn debera resolverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion en la Entidad.
Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

De informacion - De documentos: Diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion.._

De Consulta: Treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcién._

Queja - Sugerencia - Reclamo: Quince (15) dias hébiles siguientes a su recepcion._

Peticion entre autoridades: Diez (10) dias. Lo anterior sin perjuicio del cumplimiento de un término inferior
que la autoridad indique expresamente en su peticion, y que se trate de aquellas sometidas a
regulaciones especiales._

Peticiones de Entes de Control y demas Autoridades que ejercen actividades de Inspeccion, Vigilancia o
Control: Diez (10) dias habiles o dentro del término que se indique en la solicitud.

Peticion de Informes por los Congresistas: Cinco (5) dias siguientes a su recepcion,

Peticiones de solicitudes pensionales: Quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion.

Peticiones especiales segun naturaleza de la entidad:

Decreto 4109 de 2011 y el Decreto 2774 de 2012

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

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

Aquellas consultas elevadas por los ciudadanes-en virtud del tramite de expedicion de conceptos
toxicoldgicos, dictamenes técnicos toxicolégicos y demas, de productos plaguicidas de uso domésticos
que van a ser utilizados en el pais, en.virtud de un tramite en particular._

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

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

Todas aquellas solicitudes elevadas ante la Entidad que requieran la ejecucién de actividades ante diferentes
instancias o Dependenciasy-antes de dar respuesta al peticionario y que su naturaleza juridica lo permita, por ser
peticiones de caracter.especial.
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