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Bogota D. C., 20 de enero de 2020

PARA: NATALIA MARTINEZ PARDO
Directora General

DE: CILIA INES GUIO PEDRAZA
Asesora Control Interno

ASUNTO: Informe de seguimiento al trdmite de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias ~-PQRSD- Segundo Semestre 2019

Cordial Saiudo Doctora Natalia:

Para su conocimiento remito informe de seguimiento al tramite de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias -PQRSD- Segundo Semestre 2019, realizado por la
dependencia de Control Interno. Es de resaltar que la entidad ha venido cumpliendo
con las respuestas en términos de atencidn, calidad y oportunidad, sin embargo se
presentan algunas observaciones al proceso en el documento anexo.

Con un atento saludo,

CILIA INES GUIO PEDRAZA
Asesora Control Interno
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INFORME DE SEGUIMIENTO AL TRAMITE

. DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, . |

SUGERENCIAS Y DENUNCIAS —PQRSD-i
SEMESTRE2019 ~ ~ ~

15 [ 01 | 2020

SEC,R_ETAR%A'_GENERAL - SERVIC IO AL CIUQDADANO

| FECHA INICIAL: 1 de Julio de 2019

'FECHA FINAL: 31 de Diciembre de 2019

'En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la Ley
1474 de 2011, la Oficina. de Control Interno presenta el
seguimiento al trdmite de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias correspondiente al segundo semestre de la
vigencia 2019.

Para la elaboracion del informe se analizd la matriz del Registro Plblico de Derechos de
Peticion correspondiente la II Semestre, y los informes del tercer y cuarto trimestre del
2019 presentados por el Grupo Interno de Trabajo de Servicio a Ciudadano del Instituto
Nacional para Sordos ~INSOR-, por el periodo comprendido entre.01 de julio y el 31 de
diciembre de 2019, con el objetivo de identificar el cumplimiento:en la oportunidad de la
respuesta y verificar que lo solicitado por el peticionario -le haya sido resuelto
puntualmente; resultado de lo anterior, se generaran las recomeéndaciones a que haya
lugar. - _ R A . ; .

Asi mismo, para el seguimiento correspondiente a las PQRSD se toma como fuente de
.informacion la matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién ‘correspondiente al II
Semestre publicada en pagina web institucional, el Sistema de ORFEO, peticiones
ingresadas a través de los canales de servicio: correo electrdnico, sitio web, correo
certificado, pagina web, Skype, video chat LSC, presencial y teléfono; asi mismo, los
requerimientos tramitados a través de las mesas de ayuda SUIT que se resuelven a través
| de los canales de atencién antes mehcionados. e

A continuacion, se detalla la estructura del presente informe:

I- Atencién a las PQRSD recepcionadas por el area de Servicio al Ciudadano del
INSOR, "~ o o |
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1. ATENCION A LAS PQRSD RECEPCIONADAS POR EL AREA DE SERVICIO AL
CIUDADANO DEL INSOR

De acuerdo con la informacidon contenida en los informes del tercer y cuarto tnmestre y la
matriz de seguimiento de las PQRSD de Servicio al Ciudadano, se pudo. establecer que
dentro del periodo evaluado (01 de julio al 31 de diciembre de 2019), INSOR presentd el
siguiente comportamiento en cuanto al trdmite de las peticiones:

1. Entradas de las PQRSD: Mediante el analisis y consulta realizada por la dependencia de
Control Interno a los informes y la matriz del Reglstro Plblico de Derechos de Peticion
correspondiente la II Semestre publicada en péagina web institucional, las dependencuas
generaron la entrada de 1.074 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, distribuidas |-
asi: s

Grafica No. 1
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Fuente: Informes de III y IV Trimestre:de 2019 y Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticiéﬂ'-‘ :
correspondiente Ia 1T Semestre publicada en pagina web institucional, Fecha de consulia 15/01 /_2020

Como se observa en la gréfica, Servicio al Ciudadano encabeza la lista con 761 peticiones,
se aprecia también que la Subdireccién de Promocion y Desarrollo ocupa el segundo lugar
con 136 peticiones, seguido de la Subdireccidn de Gestion Educativa con 82 peticiones;
posteriormente siguen las consultas. dirigidas. a Juridica.con 36, Talento Humano-con-18;
Comunicaciones con 10, Direccién General con 8, Financiera con 7, Planeacién Y Slstemas

con/G, Secretaria General con 5, Servicios Administrativos con 3 y Contratacion con 2
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2. Salidas de las PQRSD: Conforme al andlisis realizado por la dependencia de Control
Interno a |a matriz del Registro Publico de Derechos de Peticion correspondlente al 11
Semestre publ;cada en pégina web institucional, los informes de tercer. y cuarto
trlmestre en el periodo obJeto del presente segunmlento se dieron tramlte a un total de
1 156 petlaones queJas reclamos Y sugerencuas asi:

Graflca No. 2
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Fuente: Orfeo, Informes de I1II y IV Trimestre de 2019 y Matriz del Registro Pablico de Derechos de Peticién
correspondiente Ia II Semestre publicada en pégina web institucional, Fecha de consufta 15/01/20

' Teniendo en cuenta lo refiejado en la grafica, la Servicio al C|udadano lidera la salida de

‘respuesta a las peticiones (788) y en segundo lugar la Subdireccién de Promocmn y
Desarrolio (185).

Es de anotar que 85 entradas correspondiente al III Trimestre de 2019 requirieron

respuesta para el mes de julio (Segundo semestre de la vngenma 2019), situacién que
incide en la. enaa con, Ias entradas e

Como se’ observa en. Ia grafica Serwr:lo al Cludadano encabeza Ia Ilsta con 788
peticiones, “se aprecia también que la Subdireccién de Promoc:on A Desarrollo ocupa el
segundo lugar con 185 peticiones, seguido de la Subdlreccmn de Gestién Educativa con
88 peticiones; posterlormente siguen las consultas dirigidas a Juridica con 36, Talento
Humano con 17, Comunicaciones con 10, Direccién General con 8, Secretaria General con

/7, Financiera con 7, Planeacién y Sistemas con 6, Servicios Administrativos con 3 y
Contratacion con 1.
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Con base en lo anterior, las 1.156 respuestas a PQRSD son un indicativo de la gestion
llevada a cabo por las diferentes dependencias.

En la mesa de ayuda SUIT se reporta la 51gmente informacion de respuestas a PQRSD
cifras que ya se encuentran vinculadas a la Subdireccién de Gestién Educativa y
Subdireccion de Promocion y Desarrollo de‘los andlisis anteriores.

I deg

liinea {uso de medios electrdnicos)?

PP -

iéNGmero de soficitudes resueltas 26 51 a9 a3 51 7 51 29 57 21 27 8 445
iparcialmente en linea?

&Nimero de soficitudes resueltas de 2 s 1 12 P 5 5 ' 3 3 2 0 a5
forma presencial?

£ Miimero total de solicitedes A

resueltas (En linea, parcialmente en 28 59 53 &0 53 32 56 30 5 |23 25 8 450
linea y presenciales)? o

¢ Niimero de PORD recibidas? 28 59 53 50 53 32 56 30 59 {33 29 8 190
e con acuerdos de niveles de No Ne No Na No No No |[“MNo | MNe | Mo No No No |
servicio {ANS)? . ; C- . : 1

T

Es de anotar que una vez llevado a cabo el seguimiento por parte de ésta Oficina, se
observa que de las 1.074 PQRSD que ingresaron en el segundo semestre de la vigencia
2019 por correo electrénico, Skype, correo certificado, sitio web y llamada telefénica se dio
respuesta a 1.074 PQRSD, lo cual obedece a un porcentaje de! 100%.

1. PQRSD con respuesta extemporanea: Durante el periodo, de seguimiento se

puede observar en los mformes que se reportaron 3 PQRSD fueron resueltas :
extemporéneamente, asi:

Cuadr‘b’ No. 1

DEPENDENCIA | "~ No. RESPUESTAS
EXTEMPORANEAS

Sub. Gestion Educativa

Fuente Matriz del Reg:stm Pablico de Derechos de Peticion correspondiente la IT Semestre pubhcada en
: - pdgina web institucional.- Fecha de consulta 15/01/20 -

De acuerdo con la informacién analizada por la dependencia de Control Interno, el promedlo -

-de-diag.de atraso de las 3 respuestas extemporaneas se cuantificaron -en dias, asfz -~ =~ -+
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Cuadro No. 2

DEPEMDENCIA ) No. RESPUESTAS PROMEDIO
' EXTEMPORANEAS

Dias DE
ATRASO

rechos de Peticion correspondiente la II Semestre pubhcada en
pagma web mst:tuc:anal. Fecha de consulta 15/ 01 /20

Con relacién al cuadro anterior, la Subdireccién de Gestton Educatlva presento el mayor
numero de respuestas extempéraneas (2). '

Frente a las respuestas extemporéneas, se observo una d|smun|cmn cons&derable con
relamon al u[tlmo seguimiento (Primer Semestre de 2019):

Grafica- No. 4

1. PQRSD por tipo de peticion: De acuerdo con las. estachsticas observadas por la
dependencia de Control Interno en los Informes del Iy IV trimestre de 2019, la
matriz del Reglstro Publico. de Derechos de PetICIon correspondlente la II Semestre

publicada en pagina web institucional y Orfeo, se Elevaron a cabo.las siguientes clases
de peticmnes

Q\%\BL/’
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Solicitudes que se reciban de los
ngresistas .

Peticiones Fuera de fa Competenma
_del INSOR

Fuente: Informes de III y IV frimestre de 2019 Servicio al Ciudadano. Matriz del Registro Piiblico de Derechos

de Peticiéon correspondiente la II Semestre publicada en pagina web institucional. Fecha de consulta
16/01/20

Se aprecia en el cuadro anterior que las peticiones de interés general y particular {1.041)
son las peticiones mas trémitadas en el INSOR, las cuales se resuelven a través de las
diferentes dependencias, seguidas de las consultas (47), peticiones fuera de la competencia
del INSOR (34) y derechos de peticion de informacion y copias de documentos (16).

5. Medio de Recepcion: A continuacidon se presentan las estadisticas observadas por la
dependencia de Control Interno, respecto del medio de recepcion preferido por los
usuarios durante el segundo semestre de 2019,

) MEDIO DE RECEPCIO

Fuente: Matriz del Reg stro icion correspon :enea

emestre publicada en
pagina web institucional. Fecha de consulta 16/01/20
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6. Verificacion Tramite a Peticiones. Para el presente seguimiento del total de peticiones
recibidas (1.074), se tomé una muestra aleatoria de 100 peticiones, revisando el tiempo
(Oportunidad) y materialidad de respuesta; al igual que los temas mas consultados.

Cuadro No. 5

Juridica 7 o
‘Sub. Gestion Educativa
‘Sub. Promocion y D.
" TOTALES
Fuente: Regi'_s'ﬁ'b-l?ﬁbii&d_d_ Derechos de

}'Fequndiente & emestre 2019
Teniendo en cuenta los resultados consignados en el cuadro anterior y los reportes
arrojados por la matriz de Registro POblico de Derechos de Peticién correspondiente al II
Semestre de 2019, en el INSOR se presenta una tasa menor de respuestas por fuera de los
términos en comparacion por los semestres antes analizados. o

' De otra parte, se tomé otra muestra de 20 radicados -en .ORFEOQ, los. cuales fueron
revisados, encontrando que contiene informacion de radicado y anexos dentro del aplicative
a conformidad. A continuacion, el detalle de los radicados: -

Cuadro No. 6

20192500013669 Presenta infermacion
- -20192500013719 S Prqsgnt_a_ jnfprmacjén—y eyim:_leqe‘ia de.la re§_pl:‘.|_.g_sta-.,
' 20192500013859 |

192500013889 -

2019250004509, | -
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20i92500015129 _ Pre.senta informacion Y evidenc.ia de la respijesta
20192500015209  Presenta informacion y evidencia de la respuesta
20192500015759 Presenta informacion y evidencia de la respuesta
20192500016659 Presenta informacion y evidencia de la respuesta
20192500016799 Presenta informacidn y evidencia de la respuesta
20192500017319 Presenta informacidn y evidencia de la respuesta
720192500017809 Presenta informacién y evidencia de la respuesta
20192500018719 Presenta informacion y ev.idencia.de la respuesta
20192500019249 Presenta informacién y evidencia de la regpuest_é
20192500019729 Presenta informacidn y evidencia de la respuesta
20192500019939 | Presenta informacion y evidencia de la respuesta
20192500022329 Presenta informacién y evidencia de la respuesta

» Ejes Tematicos méas consultados:

Se revisaron los “Ejes Tematicos Consultados” observando en los informes que se
evidencié un total de los 15 temas clasificados, los cuatro (4) temas mas consultados
corresponden a las areas de Servicio al Ciudadano, Subdireccion de Gestién Educativa,
Subdireccién de Promocién y Desarrollo, y Oficina Asesora Juridica, asi:

Cuadro No. 7
' EJES

' TEMATICOS

1 | Curso de lengua colombiana de sefias 215
LCS persona natural

|'Interpretes

Inclusion laboral para poblacion sorda

No. CONSULTAS |

M\ 5 | Inclusidn educativa N
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| Solicitud de informacian INSOR y/o Oferta de
Servicios de proveedores '
8 | Talleres de sensibilizacién / persona -
| juridica _ : S
‘Certificado de-discapacidad v/o de la pérdida de la
| capacidad laboral y ocupacional

- Inclusidn laboral poblaciéon oyente _ :
ll 13 | Asesoria a estudiantes .

| Inclusion educativa y laboral B 2

" Fiientei Informes de I1I y IV trimestre de 2019 Servicio al Cludadano.

1. La dependencia de Control Interno resalta la importancia de la labor desarrollada
durante el segundo semestre de la vigencia por el proceso de PQRSD encabezado por
el Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano, las dreas misionales y de
apoyo de la entidad, ya que se evidencid por parte de la dependencia de Control
Intenro que los controles al proceso han tenido resultados favorables, el servicio de
respuestas prestado a la ciudadadania da cuenta de un mejoramiento en atencién y
oportunidad. Asi mismo, de la comparacién que resulta de analizar el segundo
semestre de 2017, el primer semestre de 2018, el segundo semestre de 2018, el
primer semestre de 2019 y el segundo semestre de 2019 se pudé identificar que las
respuestas extemporaneas disminuyeron considerablemente, pasaron de 59 a 57, de
de 39 a 16, y posteriormente a 3 respectivamente.

2. El proceso de PQRSD involucra a todas las dreas y grupos de trabajo de la entidad, y
es importante recordar que las respuestas extemporaneas frente a los términos
legales pueden generar una falta disciplinaria de acuerdo con lo expresado en el
Articulo 31 de la Ley 1755 de 2015. Falta Disciplinaria. "La falta de atencién a las
peliciones y a los términos para resolver, (..) constituirdn falta para el servidor

publico y darén lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen
disciplinario”,

3. Pese a que el Instituto emplea la herramienta de gestién documental ORFEQ y el
sistema consolida la totalidad de las PQRSD, respuestas y trazabilidad
correspondiente al II y IV Trimestre de la vigencia 2019, es importante advertir

bl
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nuevamente que los reportes no son parametrizables y no se producen alertas a las
PQRSD que estan proximas a vencer en términos de ley razén por la cual el control a

las respuestas se realiza mediante seguimiento y apropiaciéon con los lideres de las
dreas. '

Se recomienda al Grupo Interno de Trabajo de Servicio al Ciudadano que los informes
trimestrales de PQRSD correspondientes al III y IV trimestre de la vigencia, que hacen
parte del semestre objeto de seguimiento, guarden relacion con la informaciéon registrada
en las bases de datos del registro plblico de derechos de peticién del segundo semestre del
Instituto, lo antenor, en atencion a que la. dependencia de Control Interno-a la hora de
realizar el seguimiento alos documentos encuentra que las cifras reportadas en los
informes de gestién no tienen coherencia con la informacién registrada en la matriz de

registro publico de derechos de peticion del segundo semestre de la vigencia, S|tuaC|on que
genera contradiccion en la informacion.

Finalmente, es importante brindar un servicio continuo y sin interrupciones a la ciudadania
a través de los canales oficiales, maxime cuando los funcionarios del Instituto se
encuentren participando de eventos institucionales por fuera de la sede de la entidad, lo
anterior, con el fin garantizar la excelencia de la prestacién del servicio al ciudadano en lo
pertinente a la atencion de PQRSD.

Nombre: \
Informe proyectado por:

Nombre: Fernando Jaimes
Rol: Profesional Espc. Control Internc
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