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PRESENTACION

El Instituto Nacional para Sordos — INSOR es un establecimiento publico del orden nacional, creado en 1955 con personeria juridica,
autonomia administrativa y patrimonio independiente, adscrito al Ministerio de Educacién Nacional. Tiene como mision “Orientar y
promover el establecimiento de entornos sociales y educativos pertinentes para el goce efectivo de los derechos de la poblaciéon sorda
de Colombia”. Su actuacidn institucional se enmarca en la Constitucion Politica de Colombia, los preceptos de la Convencidn sobre los
Derechos de las Personas con Discapacidad, la Ley 982 de 2005, la Ley Estatutaria 1618 de 2013, el Decreto 2106 de 2013, el Decreto
1421 de 2017 y la Resolucidn (interna) 168 de 2014.

El INSOR estd comprometido con la generacion de capacidad institucional y comunitaria sostenible para la inclusién so-
cial de la poblacion sorda, entendida como un proceso que se orienta a garantizar el ejercicio efectivo de todos sus dere-
chos eliminando cualquier tipo de barreras de acceso a los bienes y servicios y asegurando el acceso real a los mismos.

Siendo asi, el Instituto promueve el liderazgo de planes y programas tendientes al mejoramiento de las condiciones sociolinglisti-

cas, pedagogicas y organizativas de la poblacidon sorda, asi como de los servicios educativos ofrecidos dentro del marco de
la calidad, la equidad y la pertinencia. En el mismo sentido, el INSOR Servicio de asesorias y asistencia técnica en dos tematicas:

Gestion Educativa: Contenidos técnicos para el mejoramiento de la calidad educativa de la poblacién sorda a través de:

o Asesorias y asistencias técnicas en temas estructurales para la educacion de los sordos a nivel administrativo, legal,
pedagadgico, linglistico, comunitario y cultural.
o Lineamientos, orientaciones y recursos educativos que contribuyan al goce efectivo del derecho a la educacion de la

poblacién sorda.

2. Promocion de entornos de derechos para las personas sordas: Con el fin de orientar el conocimiento de la sociedad sobre
las particularidades de la poblacidon sorda, para que a partir de dicho conocimiento se fortalezca el disefio e implementacidn
de ajustes razonables en las rutas de atencidon para esta poblacion.

Accesibilidad web

Entidades garantes

Prestacion de servicios de las Entidades hacia ciudadanos sordos

Taller LSC con orientacidn a ciudadanos sordos




o Disefio e implementacidn de ajustes razonables para la atencién del ciudadano sordo.

los ciudadanos por recibir orientacién sobre multiples temas y a la obligatoriedad que tienen todas las entidades publicas para generar
condiciones propicias que acerquen el Estado a los ciudadanos. En aras de implementar mejores practicas de atencidon a las necesi-
dades de éstos, el presente documento de caracterizacién busca ser una herramienta institucional para identificar particularidades de
los usuarios de la entidad.

La mayor parte de las interacciones del INSOR, ya sean estas con personas naturales o juridicas, ingresan a través de los diferentes
canales oficiales de atencidn, se registran en el drea de Servicio al Ciudadano y si es el caso se re-direccionan a las diferentes depen-
dencias. Por lo anterior, la primera parte de este documento es la mas amplia, pues compila esta informacion. El segundo apartado
da cuenta de aquellas interacciones con entidades, personas u organizaciones que surgen producto del desarrollo de las acciones del
INSOR y no necesariamente como respuesta a una solicitud. Por esta razén, no son registradas en el Sistema de servicio al ciudadano.
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PARTE 1

CARACTERIZACION DE CIUDADANOS, USUARIOS, GRUPOS DE INTERES Y SUS REQUERIMIENTOS:

OBJETIVOS, ALCANCE Y PRIORIZACION DE VARIABLES

El servicio de atencidn al ciudadano INSOR estd pensado para que la poblacion sorda y oyente pueda acceder con facilidad a todos los

canales dispuestos por el Instituto para la recepcion de PQRSD:
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Caracterizar a los usuarios, ciudadanos, grupos de interés y sus requerimientos, nos permite identificar particularidades, necesidades,
expectativas y preferencias, lo cual a su vez nos lleva a revisar el alcance de lo que hacemos y la relacion de los
beneficiarios con la oferta institucional. Asi mismo, nos da la oportunidad de mejorar la atencion a los usuarios
y fortalecer el desarrollo de actividades misionales orientadas a promover el establecimiento de entornos
sociales y educativos pertinentes para el goce efectivo de los derechos de la poblacion sorda de Colombia.

PERSONA NATURAL PERSONA JURIDICA

En el presente documento de caracterizacidn se explorardn las particularidades de personas y organizaciones que se han acercado al
INSOR, bajo la siguiente metodologia:




OBIJETIVO GENERAL

Identificar las caracteristicas y requerimientos de los ciudadanos, usuarios y grupos de interés del INSOR, con el fin de implementar
mecanismos pertinentes, oportunos y eficaces que respondan a las necesidades de los ciudadanos y promuevan el establecimiento de
entornos sociales y educativos pertinentes para el goce efectivo de los derechos de la poblacién sorda de Colombia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Identificar el panorama sociodemografico y las principales caracteristicas de personas y organizaciones publicas y privadas,
que acuden al INSOR con el fin de fortalecer el proceso de servicio al ciudadano en procura de respuestas oportunas y de
calidad.

. Identificar las necesidades de acceso a la informacién que tiene los ciudadanos y grupos de interés, con el fin de generar
mejoras en los canales de atencion y formas de presentar la informacion

o Determinar los principales requerimientos de los usuarios con el fin de orientar tanto a los ciudadanos como a las entidades
del Estado, en la gestion de tramites frente a asuntos de su competencia.

o Describir el grado y la frecuencia de participacion de personas y organizaciones publicas y privadas con el propésito de esta
blecer la articulacidon entre el INSOR y las demas entidades del Estado

o Aportar a la rendicidn de cuentas a partir de la identificacidon de expectativas de personas y organizaciones publicas y
privadas frente a los servicios de INSOR

. Documentar la informacion relacionada con los usuarios de los servicios del INSOR, con el fin de evaluar y ajustar la forma

de presentacién de la informacion en la estrategia de gobierno en linea, Si virtual.

ALCANCE

Identificaciéon de las caracteristicas y requerimientos de los usuarios atendidos mediante los canales de atencién dispuestos por la
entidad, referidos a la poblacidon sorda identificada en diferentes fuentes de informacidn y a las entidades segln su naturaleza y sector.
Este ejercicio se presenta como insumo para la toma de decisiones y el disefio de estrategias de atencidn.




1.1 PRIORIZACION DE VARIABLES

Las variables que permiten identificar asuntos relevantes de los ciudadanos y organizaciones estdn asociadas al acercamiento de los
servicios del INSOR al ciudadano, especificamente las relacionadas con el lenguaje y los canales de acceso.

A continuacién, se presenta el consolidado de aspectos que definen a los ciudadanos, usuarios, grupos de interés y sus requerimientos,
con relacion a los canales de atencion que usan y los ejes tematicos mas consultados. Esta informacion fue tomada del Sistema de
Atenciodn al Ciudadano (SAC) 2017, el cual permite a los ciudadanos realizar consultas, manifestar quejas o reclamos y realizar solici-
tudes mediante un aplicativo CRM Web, que permite la gestidn de relacion con los clientes o usuarios.

PERSONA NATURAL

VARIABLES GEOGRAFICAS

Ubicacion (Ciudad, Departamento) Locacidn donde reside el usuario

VARIABLES DEMOGRAFICAS
Sexo Hombre - mujer

Lenguajes Idioma usado por el usuario

Vulnerabilidad Condicion especial de vulnerabilidad (discapacidad)
VARIABLES INTRINSECAS
Lugares de encuentro Lugares frecuentados por el usuario

Acceso a canales Canal potencial por donde se puede contactar al usuario

Uso de canales Canales que tiene acceso y usa el usuario
VARIABLES DEL COMPORTAMIENTO
Niveles de uso Frecuencia con que el usuario sostiene intercambios con la Entidad.

Beneficios buscados Atributos del servicio que el usuario valora (Seguridad, oportunidad)




PERSONA JURIDICA
VARIABLES GEOGRAFICAS

Cobertura geogrificas Alcance geografico de la gestidn de la organizacién

Ubicacién principal Localidad donde se establecié la oficina principal de la organizacion.

Sector Segun la actividad econémica y/o su objeto social

Tipo de Cliente Clientes atendidos por la Entidad que hacen uso de sus servicios

PARTE 2

CARACTERISTICAS Y REQUERIMIENTOS DE LOS CIUDADANOS, USUARIOS Y GRUPOS DE INTERES DEL INSOR:
SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO Y AREAS MISIONALES

SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

TIPO DE USUARIO
En el afio 2017 el INSOR recibi6 un total de 1.971 PQRSD, de las cuales 1.554 fueron de personas naturales y 417 de
organizaciones publicas o privadas.




PERSONA NATURAL Y JURIDICA
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PERSONA NATURAL:

Entre las personas que presentaron alguna peticion, queja, reclamo, sugerencia, consulta, felicitacidn o invitacion al INSOR, se encuen-
tran personas sordas y oyentes, familiares y amigos de personas sordas, estudiantes de pregrado y posgrado, modelos linglisticos y
docentes.

De los 1.554 ciudadanos que se acercaron al INSOR para consultar informacién o recibir asesoria, se identificaron 1.165 personas
oyentes y 389 personas sordas, la mayoria de ellos usuarios de Lengua de Sefias Colombiana (LSC).
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PERSONA JURIDICA

Dada la naturaleza del Instituto, sus objetivos misionales y procesos estratégicos, se puede establecer que los usuarios institucionales
o de naturaleza juridica son diversos en la medida en que representan las instancias desde las cuales se gestiona, se lidera, se coor-
dina o se prestan directamente servicios a las personas sordas. Desde una perspectiva de derechos y teniendo en cuenta el amplio
desarrollo normativo en beneficio de las personas en situacién de discapacidad, actualmente tanto entidades publicas como privadas
se han visto avocadas a implementar ajustes para atender en condiciones de equidad e igualdad, a poblaciones diversas incluidas las
personas sordas.

En ese sentido, a lo largo de su trayectoria el INSOR ha establecido relacion con entidades de diversos sectores con el fin de ampliar
las oportunidades de acceso y goce de derechos de la poblacidn sorda colombiana. Por lo tanto, se ha requerido del trabajo colabora-
tivo y coordinado en varios niveles de gestién que van desde el orden Nacional hasta el Territorial, con entidades tanto publicas como
privadas.
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A continuacidn, se presenta el resultado de un ejercicio de identificacidon y caracterizacién de entidades con las que se relaciona el
Instituto, mediante respuesta a sus solicitudes. Durante el 2017, el total de organizaciones que se acercaron al INSOR para presentar
PQRSD fueron 332, 139 de ellas publicas y 193 privadas.

SECTOR PUBLICO
Cobertura geografica por nivel administrativo:

En la siguiente grafica se presenta el alcance geografico en términos administrativos, de la gestion de la organizacién. En otras palabras,
se expone el porcentaje de entidades publicas que consultaron al INSOR tanto de orden nacional, como departamental y distrital.

COBERTURA GEOGRAFICA DE ENTIDADES

DEPARTAMENTAL DISTRITAL INYERNACIONAL MUNICIPAL NACIONAL
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SECTOR PRIVADO

En el afio 2017, 193 organizaciones privadas presentaron PQRSD al INSOR. Entre estas se encuentran: empresas, fundaciones, asocia-
ciones de sordos, universidades, medios, bancos, entre otros.

*Para mas informacion ver Anexo 2

USO DE CANALES

El siguiente grafico muestra los canales oficiales de atencién usados por los por los ciudadanos:

USO DE CANALES PQRSD

Telefonico

Correo certificado

Correo electronico Video Chat LSC

Presencial




El canal de acceso a los servicios del INSOR mas usado por los ciudadanos en 2017, fue el correo electrénico contacto@insor.gov.co
con un 53%.

El segundo canal en utilizacién es el presencial, con un 17%. El crecimiento en el uso de este canal respecto a los afios anteriores, se
asocia a la posibilidad que tienen los ciudadanos de tener contacto directo con personas oyentes usuarias de Lengua de Sefias Colom-
biana (LSC) o en su defecto tener la posibilidad de usar el servicio de interpretacion.

El tercer canal utilizado por los ciudadanos es el telefénico, con un 12%, a través de este medio, los ciudadanos reciben una orientacion
inmediata, excepto si trate de una solicitud de acompafiamiento mdas amplio, en ese caso, ésta solicitud es re-direccionada a las subdi-
recciones misionales de acuerdo con el tema.

En cuarto lugar, esta el video chat Skype con un 11%. Este fue un canal que se consolidd y logré posicionar en el 2017, y con el cual los
ciudadanos sordos de distintos lugares del pais fueron atendidos por la profesional sorda de atencién al ciudadano. Se observa que los
ciudadanos sordos que hacen mayor uso de este canal estdn ubicados en Bogota y los departamentos de Caquetd, Guaviare, seguido
por Antioquia, Norte de Santander y Cundinamarca, Tolima y Valle del Cauca.

El correo certificado y web con un 2% cada uno, son los canales menos usados por los ciudadanos. Estos son los Unicos canales que
solo tienen la opcidn escrita, los demas canales tienen la posibilidad de usar LSC incluyendo la via telefdnica, la cual tiene la opcion de
hacer uso del centro de relevo del Ministerio de las TIC.

EJES TEMATICOS

Con relacion a los requerimientos presentados por los ciudadanos y organizaciones, éstos permiten ver lo que se espera del INSOR,
asi como medir el acceso y pertinencia de la informacidn institucional. Asi entonces, se han organizado los ejes tematicos gruesos de
manera que se pueda observar cuales de ellos son frecuentes y cuales menos consultados. Se espera que con esta informacién se
puedan tomar decisiones acerca de estrategias de divulgacién de servicios poco utilizados, ajustar la oferta institucional, actualizar las
preguntas frecuentes y orientar respecto a servicios y tramites de otras entidades del Estado. A continuacion, se presenta la tabla con
los requerimientos organizados de mayor a menor niumero de solicitudes (INSOR, oficina de Atencién al ciudadano, 2016).
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Asesorias y consultas (proyectos estudiantes, orientacidon psicolégica, pensional y juridica,
certificado de discapacidad, certificado perdida de la capacidad laboral, herencia, pago de
obligaciones, donacién de ayudas auditivas, entre otros)

Direccionamiento hojas de vida comunidad sorda

cursos de lengua de sefias colombiana

Asesoria servicios educativos a la poblacién sorda (educacidn inicial, preescolar, basica pri-
maria, basica secundaria, media, superior, instituciones educativas y padres de familia)

Intérpretes (certificados, formacién, normalizacién y contratacién)

Hojas de vida persona oyente

Solicitud Servicios de interpretacién

Asesoria sobre Modelos Linguisticos

Asesoria a empresas para la vinculaciéon laboral de personas sordas

Temas judiciales

Solicitud de informacién de INSOR

solicitudes de los servidores del INSOR

solicitud venta y/o donacién de publicaciones

Orientacidon para la consecucién de la libreta militar para los sordos

Pruebas Saber 11- poblacién sorda

Consultas estadisticas/bases de datos-Observatorio Social

Informacién acceso a servicios publicos (seguridad social, salud, pensién, subsidios, etc.)




Preguntas o inquietudes sobre reglamentacién, normatividad para la inclusién social

Informes varios

Documentos a entidades control

Documentos a entidades control

Consultas estadisticas/bases de datos-observatorio social

asesorias- primera infancia y salud auditiva y comunicativa

Cotizaciones y/o recepcién de ofertas de proveedores

lenguaje y cultura

Imagen Institucional

Certificaciones laborales

Solicitudes de Ministerios

proveedores

Informes semestrales de ejecucién presupuestal

Instalacion aplicativos / software

Certificaciones laborales

Contratistas

Doc. del Ministerio de Educaciéon Nacional

Resoluciones

Resoluciones

Requerimientos de informacién entidades estatales

Closed caption

9
8
8
6
6
5
4
3
3
3
2
2




Las consultas que ingresan por el canal video chat en LSC se relacionan con: derechos en salud, pensién, educacién, empleo, libreta
militar, tramites ante otras entidades del Estado, entre otros.

En la tabla se pude observar que la mayoria son solicitudes de asesoria y consultas por demanda, para un total de 944. Lo anterior
obedece por un lado a un asunto de registro en el SAC ya que algunas de ellas como informacidn de cursos de lengua de sefias, in-
terpretes, libreta militar y propuestas educativas para adultos sordos podrian ubicarse en el eje tematico correspondiente. Por otro
lado se trata de temas que son necesario precisar a nivel institucional como exdmenes y ayudas audioldgicas, ruta para el manejo de
la presbiacusia, aplicacién de encuestas a personas sordas, proyectos dirigidos a poblacién sorda, asistencia psicoldgica, juridica y
psiquiatrica, certificado de dependencia econdmica, entre otros.

Teniendo en cuenta que de las 389 personas sordas que se acercaron a presentar algun tipo de requerimiento al INSOR en
2017, 290 o hicieron para entregar su hoja de vida y solicitar apoyo para ubicarse laboralmente, se hace necesario consolidar una
estrategia a nivel institucional para dar respuesta a este tipo de solicitud y en coherencia con la misién y funciones del INSOR.

La siguiente tematica por nimero de requerimientos con 109 esta relacionada con intérpretes: permisos temporales, certificados,
formacién, SENA, normalizacidn, contratacion, cotizacidn servicios de interpretacion, entre otros. Las solicitudes relacionadas con este
tema son atendidas por diferentes dependencias de acuerdo con su competencia y funciones.

Por los cursos de Lengua de Sefias Colombiana han indagado 202 personas, lo que representa un alto nimero y una alta
demanda si se tiene en cuenta que aparte del Curso Virtual de Autoaprendizaje CALSC, el INSOR no ofrece estos espacios de formacion
para personas particulares.

PROCEDENCIA GEOGRAFICA DE LAS SOLICITUDES NACIONALES

Durante el afio 2017, las solicitudes que llegaron al INSOR por los diferentes canales de atencién vinieron de los siguientes departa-
mentos, distritos y municipios: Amazonas, Antioquia, Arauca, Atlantico, Bogotd, Bolivar, Boyacd, Caldas, Caqueta, Casanare, Cauca,
Cesar, Choco, Cérdoba, Cundinamarca, Guaviare, Huila, La Guajira, Magdalena, Meta, Narifio, Norte de Santander, Putumayo, Quindio,
Risaralda, Santander, Sincelejo, Tolima y Valle del Cauca.




Los departamentos que registraron mayor nimero de PQRSD fueron:

BOGOTA ANTIOQUIA VALLE DEL CAUCA CUNDINAMARCA BOYACA  OTROS DEPARTAMENTOS
EESA U L —— S

Fuente: Sistema de Atencion al Ciudadano, 2017.
Disefio del Mapa 1. Ver Excel Departamentos atendidos
Fuente: SAC 2017

INTERNACIONALES

También presentaron solicitudes al INSOR ciudadanos de
los siguientes paises:




ESTRATEGIA DE ATENCION AL CIUDADANO:

En el marco de la estrategia de Servicio al ciudadano se proyectaron acciones paralelas a la gestion de PQRSD, las cuales se constituy-
en en un mecanismo para abordar tematicas sensibles identificadas a partir de la caracterizacién del ciudadano, usuario y grupos de
interés. Estas acciones nos han permitido acercarnos al ciudadano para interactuar en torno a dichas tematicas. Estas son:

ESTRATEGIA DE
ATENCION AL

CIUDADAND
INSOR




CAMPANASs DE SERVICIO AL CIUDADANO

Se desarrollaron tres campafias de servicio a los ciudadanos relacionadas con las tematicas sensibles identificadas a partir de la carac-
terizacion del ciudadano, los usuarios, los grupos de interés y el Sistema de Servicio al Ciudadano. Estas fueron:
Temdtica de Ubicacion Laboral:

PRIMER ENCUENTRO:

Este evento se llevd a cabo en el mes de mayo de 2017. Asistieron cuarenta y nueve (49) personas sordas, veintisiete (27) fueron mu-
jeres y veintidds (22) hombres, lo que corresponde al 55% y 45% respectivamente.

SEgUNDO ENCUENTRO:

Dada la acogida del primer evento por parte de la poblacidn sorda, se decidié hacer una segunda sesion durante el mismo mes de mayo
2017. Producto de la campaiia de promocién del evento en redes sociales, se contd con la asistencia de setenta y dos (72) personas sordas,
treinta y siete (37) de las cuales fueron mujeresy treinta y cinco (35) hombres. Lo anterior corresponde al 51% y 49% respectivamente.

TEMATICA DE ACCEsO A SALUD:

El 15 de noviembre se llevd a cabo el encuentro ‘Plan de Beneficios en Salud y Certificado de discapacidad’, contando con la partici-
pacion de 42 personas sordas, 5 acudientes o familiares, 9 personas mas que llegaron sin inscripcion y 12 personas sordas de los que
habian quedado en lista de espera para un segundo encuentro, teniendo asi un total de 68 asistentes.

Temdtica de Acceso a Justicia:

El evento contd con la participacion de 102 personas entre miembros de la comunidad sorda (personas sordas, familiares/cuidadores
y docentes de personas sordas) y funcionarios de las entidades convocadas (Fiscalia, ICBF, Defensoria del Pueblo, Universidad Sergio
Arboleda, Universidad de los Andes, Universidad Gran Colombia etc.). Esto dio lugar al 36,27% de personas sordas y 63% de personas
oyentes.
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TU HORA CON LA DIRECCION THCD

El objetivo de THCD es promover un escenario sostenido de Rendicidn de Cuentas y Participacion Ciudadana entre la Direccion del
INSOR, los Sordos y los familiares y cuidadores de sordos, a través del cual se exponen los avances de gestion institucional y se es-
cuchan y registran las inquietudes y aportes que dichos ciudadanos tienen sobre el desarrollo de las funciones del INSOR. Lo anterior,
para que las orientaciones que emanan de la institucidn acerca del establecimiento de entornos sociales y educativos pertinentes
para el goce efectivo de los derechos de la poblacién sorda de Colombia, sean producto de un ejercicio de co-creacion entre la enti-

dad vy la ciudadania.
THCD PRIMER sEMESTRE 2017

A continuacion, se presenta la discriminacidn por sexo (masculino - femenino) de los ciudadanos que asistieron al espacio de THCM
durante el primer semestre del afio 2017.




>

SEXO DE LAS PERSONAS ATENDIDAS

Femenino 16

Masculino 12

HOMBRES

Grafica N°1:




A diferencia de los informes anteriores en donde se evidenciaba que, aunque con una diferencia muy pequeiia la participacién masculina

superaba la femenina, en el periodo que contempla este informe se observa un cambio en esta tendencia al contar con una participacion
de las mujeres en un 57% en comparacién con los hombres la cual se establecié en un 43%.

OYENTE O SORDO

TIPO DE CIUDADANO
Sordo 18

Oyente 10

Total general

OYENTE
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La gréfica anterior presenta la cantidad de poblacién atendida en el periodo en mencidn discriminada por oyente o persona sorda. Si
bien la poblacidn objetivo de esta estrategia son directamente las personas sordas e hipoacusias, también hay una amplia participacion
de personas oyentes quienes son atendidos siempre y cuando el tema a tratar tenga relacion directa con la poblacién objetivo, espe-
cialmente si son familiares de sordos o cuidadores/docentes de sordos como se observa en el siguiente punto.

FAMILIAR, SORDO, CUIDADOR/DOCENTE O N/A

TIPO DE CIUDADANO

Sordo 18

Familiar 4

Cuidador/Docente
No Aplica* 33
Total general ‘ 28

14%
11%

.
FAMILIAR NO APLICA CUIDADOR DOCENTE SORDO




La categorizacién de este punto nos permite reiterar la amplia participacién de poblacién sorda en el espacio TU HORA CON MARCELA,
asi como discriminar la poblacion oyente asistente de acuerdo con los siguientes criterios: cuidadores/docentes de poblacion sorda,
familiares de sordos o si No Aplica.

THCD SEgUNDO sEMESTRE

El dia 10 de noviembre asistieron un total de cinco (5) personas que tenian diversos perfiles; cuatro (4) personas sordas: una
profesional en pedagogia infantil, una estudiante universitaria de disefio grafico, una estudiante de pedagogia infantil y un modelo
lingtiistico, asi como una (1) persona oyente madre de dos personas sordas. Cuatro de los cinco asistentes eran mujeres, solo
asistié un hombre y la mayoria de ellos eran de Bogota excepto uno que era de Ibagué. Todos estaban en una edad que oscila entre los
20 y 30 afos; la tnica persona que superaba este rango de edad era la madre oyente.

El canal Skype fue una alternativa para aquellos que deseaban reunirse con la Directora y no podian desplazarse hasta la sede temporal
del INSOR ubicada en Bogota. Los que tenian la posibilidad de hacerlo fueron atendidos por la Directora de manera presencial, como
se ve reflejado en la siguiente tabla:

Los ejes tematicos consultados durante el primer

semestre del 2017 en THCM fueron:

EJES TEMATICOS DE LAS CITAS
TIPO DE CITA

Salud 32%
PresenCial 21 Educacién Basica

, Empleo
Via Skype 7

21%

18%

Presentacion de propuesta Investigacién Académica 7%

Educacién Superior 7%

Total general

Educacién Preescolar 4%

Educacién Primera Infancia 4%

4%
4%

Presentacién de propuesta empresarial

=Rl ]IN|IN|[O|O|O

Felicitacion

Total General p1:} 100%




EJERCICIO DE INNOVACION ABIERTA

Luego de analizar diversas solicitudes de los ciudadanos que se acercaron al INSOR interesados en recibir asesoria y acompafiamiento
en sus proyectos de grado de secundaria, pregrado y posgrado, se incluyeron los encuentros de estudiantes como uno de los frentes
de la estrategia de Servicio al Ciudadano, en los que tuvieran la posibilidad de presentar sus propuestas, interactuar en torno a ellas y

recibir asesoria tal como se habia hecho en el 2016.

En didlogos con la oficina de Planeacidn y Sistemas decidimos transformar este espacio y orientarlo hacia un ejercicio de Innovacion
Abierta, la cual es una forma de abordaje para la busqueda e identificacion de soluciones a las problematicas a través de procesos de
colaboraciéon con actores externos. En este sentido, desde el INSOR nos propusimos brindar soluciones y pensar en el disefio de estra-
tegias que conlleven a una comunicacidn efectiva entre todos, es decir, entre las personas sordas y oyentes.

Asi las cosas, nuestra campaiia de Innovacién Abierta “Desafio INSOR: por una sociedad sin barreras para los sordos”, conté con 12
participantes de los cuales 10 eran oyentes y 1 sordo, atendiendo asi a la convocatoria divulgada por las redes sociales del INSOR. El
consejo consultivo de Sordos fue el encargado de seleccionar la propuesta ganadora, a saber: “Museo fotografico de la memoria histé-
rica de la comunidad sorda colombiana”.

El incentivo para la propuesta ganadora consiste en el acompafiamiento en la bdsqueda de espacios para exposicidn, programacion y
convocatoria para las mismas, para ello se establecera contacto con el Museo Nacional, Centro memoria, paz y reconciliaciéon y Red de
bibliotecas publicas.




AREAS MISIONALES

El Decreto 2106 de 2013, por medio del cual se estructurd el Instituto Nacional para Sordos, definid las subdirecciones de ‘Gestion
educativa’ y ‘Promocidn y desarrollo’ como las areas misionales del INSOR.

La Subdireccion de Gestidn Educativa lidera el proyecto “Colombia Primera en Educacidn para Personas Sordas”, que tiene por obje-
tivo generar transformaciones positivas en la atencion educativa en los dmbitos politicos, administrativos, comunitarios, pedagogi-
cos y didacticos a escala nacional, para consolidar propuestas de Educacion Bilinglie para Sordos que se constituyan en referentes
de atencidén pertinente en el pais. Para lograr estas transformaciones positivas, el proyecto “Colombia Primera en Educacién para
Personas Sordas” trabaja en siete frentes de trabajo, a saber: Primera Infancia, Ciudades Focalizadas, Asesoria y Asistencia Técnica,
Educacion Superior, Contenidos Educativos Accesibles, Gestidn Politica y Legal y, por ultimo, Planeacién Linglistica e Intérpretes.

Por su parte, La Subdireccién de Promocion y desarrollo lidera el proyecto “Entorno de derechos de la Poblacién Sorda Colombiana”,
como parte de la apuesta del Gobierno Nacional por formular estrategias de articulacion referentes a la inclusion social, oportuna

y efectiva con los diferentes sectores del Estado, sus entidades y organizaciones. Siendo asi, es obligacion de las entidades estatales
generar las condiciones institucionales para que se cumpla con el principio de ajustes razonables para que las personas sordas
puedan participar e interactuar efectivamente y en igualdad de condiciones en todos los entornos posibles. Velando por ese objetivo,
el Instituto establece alianzas estratégicas de cooperacion con entidades publicas, que resultan significativas para la garantia de dere-
chos de la poblacion sorda colombiana dentro del marco de la politica de sectores administrativos, a saber: Justicia, Trabajo, Salud,
Educacion, Cultura, Prosperidad Social, entre otros.

Ademas del anterior objetivo, el proyecto “Entorno de Derechos” tiene otros propésitos a cumplir mediante los canales de atencion
con los usuarios y grupos de interés. Estos son:

. Adelantar acciones con las entidades publicas del orden nacional y territorial en la apropiacién de la politica nacional para la
accesibilidad de la informacidn publica y los contenidos para la poblacidn sorda.
. Apoyar la regulacién y la implementacion de la normatividad existente en los temas de reconocimiento de derechos de la

poblacién sorda.

Promover los fundamentos de derecho en torno a las particularidades culturales en el acceso y la promocién de derechos
de las personas sordas a través de los servicios y diferentes instancias de la vida publica y privada.

Promover la reducciéon de brechas poblacionales en el acceso al goce efectivo de derechos y la provisidn de servicios de la
oferta publica institucional.




TIPO DE USUARIO

Para la presente caracterizacion se utilizé la informacion brindada por servidores de las areas misionales, con el fin de incorporar la
informacién adicional a lo registrado por Atencion al Ciudadano. La metodologia de recoleccién fue una encuesta elaborada por la
Oficina Asesora de Planeacién y Sistemas. Para el analisis de la totalidad de los datos hallados dentro de los sistemas seleccionados,
se toma la informacion correspondiente a Direccion y las Subdirecciones de Gestion Educativa y Promocidn de Derechos. La base tra-
bajada fue depurada a partir de las variables seleccionadas para el INSOR y el andlisis de la informacidn, puesto que éstas no cuentan
con una estructura de recoleccion de informacién homogénea entre ellas.

Fecha de la muestra: Desde el 1 de enero hasta el 31 de diciembre de 2017
Para mas informacion ver Anexos 3y 4

PERSONA NATURAL
% PARTICIPACION PERSONAS

17%
12%

PERSONAs sORDAs FAMILIAREs SORDOs INTERPRETES FUNCIONARIOs DIRECTIVOs ADMINISTRATIVOs Y/0 FUNCIONARIOs/
SECTOR sALUD DOCENTES AgENTES DE PRIMERA
INFANCIA




De los servidores del INSOR encuestados, el 25% son personas sordas, 17% administrativos o docentes y Directivos respectivamente,

21% funcionarios o agentes de primera infancia, 11% familiares de sordos, 10% intérpretes y 8% funcionarios del sector salud.

PERSONA JURIDICA
SECTOR PUBLICO

ENTIDADES DE ORDEN O COBERTURA NACIONAL / ENTIDADES TERRITORIALES

% PARTICIPACION PERSONAS entidades de orden o cobertura nacional/ Entidades territoriales

R o o o

5 3 3 S o o @
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POLICIA NACIONAL ENTIDADESs PRIVADAs

DESPACHO DESPACHO ALCALDE AgENCIAs NACIONALES CORPORACIONES MINISTERIOS SENA NACIONAL
gOBERNADOR AUTONOMAs REGIONAL
REgIONALES

10%

RAMA jUDICIAL




De los servidores del INSOR encuestados, 20% han tenido contacto con Ministerios, 15% con el SENA, Policia Nacional, Entidades
Privadas, 10% con la Rama Judicial y 5% con otras entidades.

Ministerios: Educacion, Salud, Trabajo, Justicia, Relaciones Exteriores.

SENA: Regional Santander
Instituciones Nacionales: DIAN, Policia, DNP, Fiscalia, Artesanias de Colombia, Cancilleria, Instituto Nacional para Ciegos

Gobernaciones: Arauca

SECRETARIAS ORDEN DEPARTAMENTAL Y/O MUNICIPAL

% Participacion
Secretarias de
Orden
Municipal o
Departamental

SECRETARIAS DE SECRETARIASDE  SECRETARIAS DE
EDUCACION, DESARROLLO DESARROLLO
SOCIAL O AFINES  SOCIAL O AFINES
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De los servidores del INSOR encuestados, 54% han tenido contacto con Secretarias de Educacion y 23% con Secretarias de Desarrollo
Social o Afines.

Secretarias de Educacion: Monteria, Quindio, Armenia, Tunja, Cartagena, Bolivar, Bogotd, Arauca, Santander, SEM Bucar-
amanga, SEM Cucuta, SDS Bucaramanga, SS Bucaramanga, Antioquia, Cauca, Popayan, Cundinamarca, Arauca, Santa Marta, Atlanti-

co, Cali, Cundinamarca, Pitalito, Armenia, Quindio, Monteria, Palmira, Manizales, Buenaventura, Jumbo, Boyaca, Soacha, Rionegro,
Barranquilla, Villavicencio, Pitalito, Neiva, Huila, Atlantico, Meta.

Instituciones Educativas

Otras: Secretaria de Integracidn Social, Salud.

SECTOR PRIVADO
ORGANIZACIONES CIVILES

GRUPOS

% PARTICIPACION organizaciones civiles
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De los servidores del INSOR encuestados, 67% han tenido contacto con Asociaciones, 17%
con Grupos y 16% con clubes.

Asociaciones: Asociacidon de sordos de Bolivar, Asociacién de sordos de Cartagena, FENASCOL, SORDEBOG Y ASORSUB, Asociacion de
Sordos de Santander, Asociacién Antioquefia de Personas Sordas — ASANSO, Asociaciones de sordos y operadores, FAV, Asociacion de

Sordos del Quindio, asociacion de sordos del Meta.

USO DE CANALES

Entidades de orden nacional /

Ciudadanos

Telefonico

Correo certificado

Correo electrénico

Presencial

Entidades territoriales

Telefonico

Correo certificado

Correo electrénico

Presencial




EJES TEMATICOS

CIUDADANOSs

Los temas mas relevantes requeridos por los ciudadanos fueron: Entrevistas con la Direccidn, inclusidn, protocolos de atencion perti-
nentes para la poblacidn sorda, Capacitacion LSCy estrategias de atencion a poblacién sorda, asi como normativa sobre discapacidad.

ENTIDADEs DE ORDEN NACIONAL / ENTIDADEs TERRITORIALEs

Los temas mas relevantes requeridos por las entidades de orden o cobertura Nacional / Territoriales fueron: orientaciones para la aten-
cién y abordaje a la poblacidn sorda en dmbitos educativos, sociales y linglisticos, asesoria y asistencia técnica, orientaciones para la
implementacion del Decreto 1421, Capacitacion LSCy estrategias de atencidn a la poblacidn sorda, Resolucion de intérpretes, licencia
de conduccidn para personas sordas, construccién de planes y programas para la mesa técnica del grupo de enlace sectorial GES, en
relacion al sistema nacional de discapacidad.

ENTIDADEs DE ORDEN MUNICIPAL Y/O DEPARTAMENTAL

Los temas mas relevantes requeridos por Secretarias de orden municipal y/o departamental fueron: socializacién del Decreto 1421,
afiliacion a salud, Sisbén, subsidios a personas con discapacidad, RLCDP, Capacitacion LSCy estrategias de atencidn a la poblacion sor-
da, orientaciones en educacién y pedagdgicas para los procesos educativos de las personas sordas en primaria, secundaria y educacion
superior, asi como la normativa sobre discapacidad.

ORgANIZACIONEs CIVILEs

Los temas mas relevantes requeridos por las Organizaciones Civiles fueron: inclusion laboral y educativa, vulneracion al derecho a la
salud, Solicitud de apoyo para desarrollar un proyecto de capacitacion sobre productos WEB para poblacidn sorda y normativa sobre
discapacidad.
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