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Introduccion

En el marco de MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION-MIPG, el
PLAN DE PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION INSOR -2020 y
como parte de los MECANISMOS PROPUESTOS, el Instituto Nacional para
Sordos-INSOR, desarrolla la encuesta de satisfaccién de servicio al
ciudadano, de forma electrénica, con el fin de determinar la percepcion
que tienen los grupos de interés respecto de la calidad de los servicios
prestados, asi como sus observaciones, comentarios y/o sugerencias.

La encuesta permite determinar las fortalezas y debilidades, que se
puedan presentar en desarrollo de las actividades de la Oficina de Servicio
al Ciudadano, con el fin de definir acciones encaminadas a la mejora
continua, por parte de la entidad y de los funcionarios responsables.

Dicha encuesta se envia por correo electrénico a los ciudadanos en el
momento que se hace llegar la respuesta a su solicitudes, y tiene como
propodsito medir la percepcion de la actitud del servidor publico, calidad
el conocimiento o dominio del tema respecto a la informacién brindada,
la claridad de la informacion, los tiempos de respuesta y la satisfaccion
respecto a los tramites y servicios prestados por la entidad; a través de
cada uno de sus canales de atencion como: canal linea celular
(WhatsApp), telefonico ETB, virtuales (Pdgina Web, Video llamada-LSC
-Skype-, Correo electronico) y correo certificado.

Adicionalmente, la encuesta cuenta con un espacio de sugerencias para
que el encuestado manifieste observaciones adicionales que tenga
respecto a la prestacion del servicio.

El presente informe contiene el analisis de los resultados obtenidos entre
el 1 de julio y el 30 de septiembre de 2021, el cual incluye estadisticas de
acuerdo con el numero total de encuestas diligenciadas en los meses de
abril, mayo y junio presentados en graficos; asi mismo se muestra un
comparativo con la vigencia anterior, un analisis general e identificando
inconformidades o debilidades en la informacion, formulando de esta
manera recomendaciones.

Objetivo

Realizar un seguimiento y analisis de la atencion a los ciudadanos, grupos
de interés y/o usuarios internos y externos, con el propoésito de
determinar el grado de satisfaccién de estos, respecto a la atencion que
brinda el Instituto Nacional para Sordos-INSOR al momento de tramitar
una PQRSD y de esta manera, establecer acciones que permitan el
mejoramiento continuo de los mismos.
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Alcance

El Grupo de Servicio al Ciudadano, elabora cuatro informes
trimestralmente al ano, para tener un seguimiento mas oportuno frente a
las inquietudes de los ciudadanos, grupos de interés y/o usuarios
internos y externos y asi poder tomar decisiones para la mejora de la
prestacion de servicios en cuanto a la ventanilla hacia afuera, como lo
establece MIPG.

De las 515 PQRSD que ingresaron durante el Il trimestre del presente
ano, se recibieron la calificacién de 81 encuestas, evidenciando que tan
solo un 15.7% de los ciudadanos atendidos calificaron la atencion.

Definicion de las Variables

Actitud del servidor publico que lo recibio

Evalua el grado de satisfaccion que tienen los ciudadanos en cuanto a la
actitud, amabilidad manifestada por el servidor publico en el momento
de recibir su peticion, queja, reclamo, sugerencia y/o denuncia.

Tiempo de respuesta a su solicitud

Evalua el grado de satisfaccion que tienen los ciudadanos en cuanto al
tiempo que tard6 la Entidad en dar respuesta a su peticion, queja,
reclamo, sugerencia y/o denuncia.

Claridad de la informacion suministrada

Evalta el grado de satisfaccion que tienen los ciudadanos en cuanto al
lenguaje claro utilizado al momento de dar respuesta a su peticion, queja,
reclamo, sugerencia y/o denuncia.

Conocimiento del servidor que lo orientd en su respuesta

Evalua el grado de satisfaccion que tienen los ciudadanos en cuanto al
profesionalismo y conocimientos del servidor publico al momento de dar
respuesta a su peticion, queja, reclamo, sugerencia y/o denuncia.

Respuesta a su solicitud

Evalua el grado de satisfaccion que tienen los ciudadanos en cuanto a la
Calidad de la informacién que la Entidad entreg6 en la respuesta recibida.
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Modelo de Encuesta

La encuesta se encuentra alojada en el link
https://docs.google.com/forms/d/1ZK43AZdaDiWP0OOIMb-
cFrVKtCyr]5KUclbMwhUEy2SM/viewform?edit_requested=true&fbzx=457
6970730576806301 ENCUESTA DE SATISFACCION PQRSD INSOR, la cual
tiene las opciones de indicar si el ciudadano es sordo u oyente,
adicionalmente porque canal presentd su solicitud, la cual consta de
cinco(5) preguntas para los canales_(Presencial, Telefonico, Linea celular-
WhatsApp vy Videollamada Skype) y cuatro(4) preguntas para los canales
(Correo Electronico y Pdgina web)y donde los ciudadanos pueden elegir
entre las opciones de respuesta: Excelente, Bueno, Aceptable, Regular o
Malo. Es importante mencionar que nuestra encuesta es accesible para la
poblaciéon sorda y se encuentra en Lengua de Senas Colombiana-LSC.

ENCUESTA DE SATISFACCION PQRSD
INSOR

‘Obhgatonio
I Minisaro do Educacién Notions
INS®R
Instituto Nacional para Sordos
INTRODUCCION

£ INSOR quiere conocer su pavcepcidn frante & los diverscs canales de atencidn de s ertidad referane
# las Peticiones, Cuejas. Reclamoa, Sugerencias y Denuncias (PORSD). Lo mvitamos a responder eata
COTA EACURSNE, Que NOS Pearmaind identificar accicnes de mejors frante a las actvdades desarroliades

AVISO DE PRIVACIDAD TRATAMIENTO DATOS PERSONALES INSOR *

Autorizo al Instituto Nacional para Sordoa NIT No. 850.016.627.8 « Carreca 89A # 82 C ~ 20, Alamos zoma
ndustrial Bogeta- wl (57-1) &3 78 recolectar. almacenar. GaarTansteri imprimir procesar
ciroular y suprimir informacidn de carécter personal de fos datos diigenciados en este formularic. De
acverde al cumplimieno de [0 previnws por la Ley 1581 de 2012 sus decreton reglamentarics y demia
normas concordantes. Para realizar ¢l adecuado desarrollo de las actividades del INSOR y fortalecer las
relaciones con 1erceron se informa que lo9 datos personsies que vated suministre sarin Uatados de
acuerdo a la tica de Proteccion de Datos Perscnales de |a entidad mediante ¢l usc y medidas de
seguridad. a Tin de impadir Que terceros NO AUTONZAdos accedan 4 los mismos. Puede revisar of Manus
de Politices de Tratamiento y Proteccion de Datos Personales ingresando a hitto. /b v/ 2EXdodY

Acepto
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De acuerdo al canal de atencién que utilizo para realizar su solicitud, califique los
items que encontrara a continuacion:

Fresencial =

Excelente Bueno Aceptable Regular Malo

Actitud del

servidor publico O O O O O

gue lo recibio

Tiempo de

respuesta a su O O O O O

solicitud

Claridad de la

informacion O O O O O

surministrada

Conocimiento

del servidor que

|o orientd en su O O O O O
respussta

Como califica la

respussta a su O O O O O

solicitud

De acuerdo al canal de atencion que utilizé para realizar su solicitud, califique los

items que encontrara a continuacion:

Correo electronico *

Exceleme Bueno Aceptable Regular Malo

Claridad de la

informacisn O O O O O

suministrada

Tiempo de

respussta a su O O O O O

solicitud

Conocimiento

del servidor gue

lo orientd en su O O O O O
respussta

Como califica la

respuesta a su O O O O O

solicitud

Carrera 89A # 64C-30 Alamos zona industrial entbtes de Colonbi
www.insor.gov.co /contacto@insor.gov.co Winisterio de Educacién Nacaral

Tel. (57-1) 4391221 | NS (@} R

INFORME DE GEST'ON Instituto Nacional para Sordos




La educacidén T T Pagina 7 de 19
es de todos

Esta es una encuesta de satisfaccion con la cual

https://youtu.be/AqJNzHRRBYO

Muestra

Los participantes de la encuesta de satisfaccion fueron los ciudadanos
que formularon una peticién, queja, reclamo o sugerencia ante el Instituto
Nacional para Sordos-INSOR. Existiendo una modalidad para hacerlo, por
el enlace  https://docs.google.com/forms/d/1ZK43AZdaDiWP0OOIMb-
cFrVKtCyr]5KUclbMwhUEy2SM/viewform?edit_requested=true&fbzx=457
6970730576806301 que se les envia a través de correo electrénico en la
respuesta brinda de acuerdo al tramite de PQRSD. De igual forma la
encuesta se encuentra publicada en la pagina web en el siguiente enlace
https://orfeo.insor.gov.co/formularioWeb/

Siendo nuestra muestra del 15.7%, equivalente a 81 encuestas
diligenciadas de 515 PQRSD recepcionadas, en el lll Trimestre del
presente ano.

Tenga presente la siguiente convencion para la resolucion de las
preguntas que se encuentran en la encuesta de satisfaccion relacionada a
continuacion:

E- Excelente B- Bueno -Aceptable R - Regular M- Malo

Tabla 1. Convencidn Calificacion Cuantitativo y Cualitativo

Método cuantitativo Método cualitativo

10-9.0 Excelente (E)

8.9-8.0 Bueno (B)

79-6.0 Aceptable (A)

59-1.0 Regular (R)

0.0 Malo (M)
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Preguntas

;Actitud del servidor publico que lo recibio?

;Tiempo de respuesta a su solicitud?

¢Claridad de la informacién suministrada?

;Conocimiento del servidor que lo orientd en su respuesta?
¢{Como califica la respuesta a su solicitud?

ulTh WN —

Resultados de la Encuesta

Poblacion Encuestada

Tabla 2. Poblacién encuestada lll Trimestre 2021

Poblacion \ Cantidad %
Sordo 17 20.9%
Oyente 64 79.1%

Total 81 100%

Poblacion encuestada Il trimestre 2021

21%

79%

B Oyentes M Sordos

Grafica 1. Poblacion encuestada Ill Trimestre 2021

En la Tabla No.2 muestra que, en el lll Trimestre de 2021, 17 ciudadanos
encuestados manifiestan ser sordos y 64 ciudadanos oyentes. Con
respecto a esta participacion es importante mencionar, que, desde la
Oficina de Servicio al Ciudadano, se crearon algunas estrategias de
invitacion, para que la poblacion en general participe en brindar su
percepcion frente a los servicios prestado por la entidad. Igualmente
realizar la gestion interna con respecto a este tema con los servidores
publicos.

Para el Instituto Nacional para Sordos - INSOR, es muy importante
conocer la percepcion de este grupo de valor, debido a que nuestra
mision es “Liderar, orientar y articular la implementacion de politicas
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publicas para consolidar entornos sociales y educativos inclusivos, que
permitan el goce pleno de derechos y la igualdad de oportunidades para
la poblacion sorda en Colombia.” y con dicha participacién podremos
seguir, mejorando en nuestra labor siempre apuntando a las necesidades
de la poblacion sorda en Colombia.

Canales de Atenciodn

Tabla 3. Canales de Atencion evaluados Ill Trimestre 2021

Canales ‘ Cantidad %
WhatsApp 38 47%
Correo electrénico 25 31%
Telefénico 7 9%
Video IIaSr‘Ir:j;:I: en LSC- 9 11%
Pagina web 2 2%
Correo certificado 0 0%

Total 81 100%

Canales de atencion

2%

47%

11%

B WhatsApp M Videollamada - Skype ® Telefénico Correo electronico M Pagina web

Grafica 2. Canales de Atencidn evaluados Ill Trimestre 2021

En la Tabla No. 3 indica que los canales mas calificados son: el WhatsApp
con 38 encuestas con un 47%, seguido el Correo Electronico 25 encuestas
con un 31%, el canal Telefénico 7 encuestas con un 9%, en cuarto lugar,
el canal de Skype (Video llamada en Lengua de Senas Colombianas) 9
encuestas con un 11%, y finalmente la Pdgina Web con 2 encuestas con
un 2%. Por su parte, el Correo Certificado no recibié ninguna encuesta.

Para el canal de Correo Certificado, es importante indicar a los ciudadanos
puedan calificar nuestros servicios, en este caso se solicitara que se
socialice una invitacion por las redes sociales de la entidad.
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Percepcion General de los Ciudadanos frente a la atencion
a sus PORSD

Tabla 4. Percepcion General de los Ciudadanos frente la atencion a sus PQRSD - Il Trimestre 2021

Excelente 37 52 51 55 45 240 | 63,40%
Bueno 17 24 27 23 32 123 | 32.50%
Aceptable 0 4 2 2 3 11 2,90%
Regular 0 1 1 1 1 4 1,05%
Malo 0 0 0 0 0 0 0,00%
Total x Rtas. 54 81 81 81 81 378

Percepcion General de los Ciudadanos

60
50
40
30
20

O — — — —

1. Actitud del 2. Tiempo de 3. Claridad dela 4. Conocimiento del 5. éCémo calificaria
servidor publico que  respuestaasu  informacion recibida servidor publico que la respuesta a su
lo recibid solicitud lo orientd en su solicitud?
respuesta

M Excelente HBueno Aceptable HRegular HMalo

Grafica 3. Percepcion General de los Ciudadanos frente la atencién a sus PQRSD - Ill Trimestre 2021

En la Tabla No. 4 y Grdfica No.3 se muestra la percepcion general de los
ciudadanos frente a las preguntas realizadas en la encuesta de
satisfaccion para todos los canales de atencién, teniendo en cuenta:
Actitud, Tiempo, Claridad, Conocimiento y Respuesta.

Se observa que las 81 encuestas, que corresponden a 378 respuestas, de
las cuales se obtuvo una calificacion de Excelente y Bueno en mayor
porcentaje, con 63, que equivales a un 40% y 32 que equivale a un 50%
respectivamente. Se resalta que la casilla Actitud, presenta menor
cantidad de respuestas debido a que canales como Correo electronico y
Pdgina web no cuentan con esta opcion.

Ahora, de las 81 respuestas relacionadas a calidad de la respuesta
(Pregunta 5), se puede observar que 77 (color verde), se posicionan en
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Excelente y Bueno, lo que corresponde al 95% del total; 4 en Aceptable
(3.7%) y, finalmente, 1 para Reqgular (1.2%).

A continuacién, se muestra el comparativo del diligenciamiento por parte
de los ciudadanos de la encuesta de satisfaccion, aplicada para cada uno
de los canales utilizados durante el trimestre I, Il y Ill de la vigencia de
2021.

Tabla 5. Resultados % - I, Il y lll Trimestre 2021

I Trimestre 2021 Il Trimestre 2021 Il Trimestre 2021
Correo Electrénico 36% 19% 31%
Telefénico 30% 20% 9%
WhatsApp 12% 46% 47%
Skype 11% 12% 11%
Pagina Web 4% 0% 2%
Correo Certificado 2% 0% 0%

Comparativo Trimestres |, Il y 1l de 2021

46%47%

36%
31%  30%

19% I

20%

12% 12%
9% ° 11%-47°11%
4%
2% 2%
I II B -
[ |
M| Trimestre 2021  ® |l Trimestre 2021 Il Trimestre 2021

Grafica 4. Resultados en % - Comparativo de trimestres |, Il y 11 2021

Como podemos apreciar en la Grdfica No.4, se muestra canal mayor
calificado, fue el canal WhatsApp con un 46% y 47%, en los trimestres Il
y lll, frente a un 12% en relacién con el | Trimestre de la vigencia de 2021,
posicionandose como el canal mas evaluado en la encuesta de
satisfaccion.

Canal Linea Celular (WhatsApp)

Para el Canal linea celular (WhatsApp), se recibieron 190 respuestas en
38 encuestas de las 81 contestadas por los ciudadanos; cada una con 6
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preguntas. A continuacion, en la Tabla No.6 y la Grdfica No.5 se muestra
las calificaciones obtenidas de Excelente en los items de Actitud, Tiempo,
Claridad, Conocimiento y Respuesta con un 59.4% del total de las
respuestas recibidas, adicionalmente se observd que, los ciudadanos
evaluaron Bueno los items de Actitud, Claridad, Conocimiento y
Respuesta con un 36.3% del total de las respuestas recibidas; para
finalizar, los ciudadanos evaluaron Aceptable en los items Tiempo,
Claridad, Conocimiento y Respuesta en un 1.05%

Tabla 6. Resultados Canal Linea Celular (WhatsApp)- lll Trimestre 2021

Actitud = Tiempo | Claridad @ Conocimiento = Respuesta @ Total | %

Excelente 24 23 23 24 19 113 | 59.4%
Bueno 14 13 13 12 17 69 36.3%
Aceptable 0 2 2 2 2 8  1.05%
Regular 0 0 0 0 0 0 0
Malo 0 0 0 0 0 0 0
Total 38 190 100%

Canal WhatsApp

24 23 23 24
19
17
14
13 13 12
2 2 2 2
0

M Excelente M Bueno Aceptable

Grafica 5. Resultados Canal Linea Celular (WhatsApp) - lll Trimestre 2021

Canal Correo Electrénico

Para el canal del Correo Electronico se recibieron 100 respuestas, en 25
encuestas de las 81 contestadas por los ciudadanos con 4 preguntas cada
una. A continuacion, en la Tabla No.7 y la Grdfica No.6 se indica que se
obtuvieron las calificaciones de Excelente en los items de Tiempo,
Claridad, Conocimiento y Respuesta con un 64% del total de las
respuestas recibidas, adicionalmente se observd que, los ciudadanos
evaluaron Bueno los items de Tiempo, Claridad, Conocimiento y
Respuesta con un 32% del total de las respuestas recibidas y finalmente
en la calificacion de Regular en los items de Tiempo, Claridad,
Conocimiento y Respuesta con un 4% del total.
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Tabla 7. Resultados Canal Electrénico Il Trimestre 2021

Tiempo Claridad Conocimiento Respuesta Total %
Excelente 17 15 17 15 64 64%
Bueno 7 9 7 9 32 32%
Aceptable 0 0 0 0 0 0%
Regular 1 1 1 1 4 4%
Malo 0 0 0 0 0%
Total 25 100 100%
Correo electrénico
20 17 17
15 15
15
1 1 1 1
0

Tiempo Claridad Conocimiento Respuesta

M Excelente ®Bueno Regular

Grafica 6. Resultados Canal Correo Electrénico Il Trimestre 2021

Canal Telefdnico

Para el canal Telefonico se recibieron 35 respuestas, en 7 encuestas de
las 81 contestadas por los ciudadanos con 5 preguntas cada una. A
continuacion, en la Tabla No.8 y la Grdfica No.7 se indica que, el item
contestado de Excelente en los temas de Actitud, Tiempo, Claridad,
Conocimiento y Respuesta con un 65.7% del total de las respuestas
recibidas, adicionalmente se observd que, los ciudadanos evaluaron
Bueno los items de Actitud, Claridad, Conocimiento y Respuesta con un
31.4% del total de las respuestas recibidas y finalmente en la calificacién
de Aceptable en el item de Tiempo con un 2.8% del total.

Tabla 8. Resultados Canal Telefdnico Ill Trimestre 2021

Actitud | Tiempo | Claridad @ Conocimiento  Respuesta | Total | %
Excelente 5 4 5 5 4 23 | 65,7%
Bueno 2 2 2 2 3 11 31,4%
Aceptable 0 1 0 0 0 1 2,8%
Regular 0 0 0 0 0 0 0%
Malo 0 0 0 0 0 0 0%
Total 7 35 100%
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Grafica 7. Resultados Canal Telefénico Ill Trimestre 2021

En cuanto al Tiempo, desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se continta
realizando el seguimiento semanal de las PQRSD y se generan las alertas
a todas las dependencias, que tienen solicitudes asignadas, para que se
brinden las respuestas oportunamente a los ciudadanos. De igual forma
dando continuidad con nuestro plan operativo y nuestros riesgos de
corrupcion.

Canal Video llamada en LSC (Skype)

En el canal de Video llamada en LSC (Skype), se recibieron 49 respuestas
de 9 encuestas contestadas por los ciudadanos con 5 preguntas cada una.
A continuaciéon, en la Tabla No.9 y la Grdfica No.8 se muestra las
calificaciones obtenidas de Excelente en los items de Actitud, Tiempo,
Claridad, Conocimiento y Respuesta con un 75.5% del total de las
respuestas recibidas, adicionalmente se observo que, los ciudadanos
evaluaron Bueno los items de Actitud, Tiempo, Claridad, Conocimiento y
Respuesta con un 20% del total de las respuestas recibidas y finalmente
en la calificacion de Aceptable en el item de Tiempo, Claridad,
Conocimiento y Respuesta con un 4.4% del total.

Tabla 9. Resultados Canal Video llamada en LSC (Skype) Ill Trimestre 2021

Actitud Tiempo | Claridad Conocimiento = Respuesta Total

Excelente 8 7 6 7 6 34 75,5%
Bueno 1 1 3 2 2 9 20,0%
Aceptable 0 1 0 0 1 2 4,4%
Regular 0 0 0 0 0 0 0,0%
Malo 0 0 0 0 0 0 0,0%
Total 9 45  100,0%
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Grafica 8. Resultados Canal Video llamada en LSC (Skype)- Il Trimestre 2021

En el Il y lll Trimestre se evidencié el aumento en el uso de este canal, por
parte de los ciudadanos sordos, al igual que el de video llamadas por el
Canal WhatsApp.

Canal Pagina Web

En el canal de Pagina web, se recibieron 8 respuestas de 2 encuestas
contestadas por los ciudadanos con 4 preguntas cada una. A
continuacion, en la Tabla No.10 y la Grdfica No.9 se muestra las
calificaciones obtenidas de Excelente en los items de Tiempo, Claridad,
Conocimiento y Respuesta con un 75% del total de las respuestas
recibidas; adicionalmente se observd que, los ciudadanos evaluaron
Bueno los items de Tiempo y Respuesta con un 25% del total de las
respuestas recibidas.

Tabla 10. Resultados Canal Pagina Web Il Trimestre 2021

Tiempo Claridad Conocimiento = Respuesta Total
Excelente 1 2 2 1 6 75%
Bueno 1 0 0 1 2 25%
Aceptable 0 0 0 0 0 0%
Regular 0 0 0 0 0 0%
Malo 0 0 0 0 0 0%
Total 2 8 100%
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Grafica 9. Resultados Canal Pagina web - Il Trimestre 2021

Se resalta que para el Il trimestre, aumento la participacion diligenciado
la encuesta de satisfaccion por el Canal Pagina Web, en comparacion con
el trimestre pasado.

Canal Correo Certificado

En el canal Correo Certificado, no se recibieron respuestas
correspondientes de la encuesta de satisfaccion como se muestra en la
Tabla No.11

Tabla 11. Resultados Canal Correo Certificado- lll Trimestre 2021

Tiempo Claridad Conocimiento = Respuesta Total %
Excelente 0 0 0 0 0 0%
Bueno 0 0 0 0 0 0%
Aceptable 0 0 0 0 0 0%
Regular 0 0 0 0 0 0%
Malo 0 0 0 0 0 0%
Total 0 0 100%

A continuacion, en la Tabla No.12 se presenta el calculo de las
calificaciones obtenidas de Excelente y Bueno de los diferentes canales
de atencion obteniendo un 96% de la calificacion general, teniendo en
cuenta que se recibieron 363 respuestas con estas dos calificaciones
sobre las 378 respuestas totales obtenidas. Los canales donde se
evidencio las calificaciones mas altas entre Excelente y Bueno fueron los
canales de Linea celular WhatsApp y Telefonico.

Carrera 89A# 64C-30 Alamos zona industrial enblcnde Colomble
www.insor.gov.co /contacto@insor.gov.co i e S sicadl Hacor

Tel.(57-1) 4391221 | NS‘@ R

INFORMEDE G EST'O N Institute Nacional para Sordos




La educacién = mineducacion Pagina 17 de 19

es de todos

Tabla 12. % Excelente y Bueno - Il Trimestre 2021

Porcentaje de Valoracion Excelente y Bueno — lll Trimestre

WhatsApp 113 69 182
Correo electrénico 64 32 96
Telefénico 23 11 34
Skype 34 9 43
Pagina web 6 2 8

Correo certificado 0 0 0

Total por valoracion 240 123 363

62,80% 32,10% 96.03%
del general

Para finalizar, 35 de los 81 ciudadanos que diligenciaron la encuesta de
satisfaccion realizaron comentarios en el espacio de la pregunta ;Qué
sugerencias tiene para mejorar nuestro servicio en el INSOR?

Los comentarios realizados se dividen en 3 grupos:

1. Corresponde al 40%, con 14 comentarios. El ciudadano manifiesta
alli no tener recomendaciones ni algo por agregar. Las respuestas
son del tipo:

® No
® Ninguna
® No, nada

2. Corresponde al 37%, con 13 comentarios. El ciudadano manifiesta
satisfaccion y/o agradecimiento por la atenciéon. Ejemplo de estas
respuestas son:

® “Estoy muy agradecido por la colaboracion prestada”
® “Rapida la respuesta”’
® “Todo ha sido muy claro y con tiempos de respuesta optimos”

3. Corresponde al 22.8%, con 8 comentarios. El ciudadano recomienda
a la entidad lo siguiente:

® Mas publicidad en medios para conocer de INSOR dirigido a
publico en general

Incluir personal interdisciplinario

Ampliar a proyectos culturales y artisticos.

“Que su comunicacion sea constante y clara”

“Me gustaria que prestaran el servicio de intérpretes de sefias
incondicionalmente siempre que se los requieran”
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Oportunidades de Mejora

Después de realizar el andlisis de las encuestas de satisfaccién
contestadas por los ciudadanos, en cada uno de los canales dispuestos
por el INSOR, para atender sus requerimientos se encontraron las
siguientes oportunidades de mejora, las cuales ya la oficina de servicio al
ciudadano ha desarrollado:

Con el fin de aumentar el nUmero de encuestas de satisfaccion, se
sensibilizd a los servidores del INSOR, donde la oficina de servicio al
ciudadano ha venido adelantando jornadas de capacitacién en el mes
de agosto, a los funcionarios y contratistas tanto oyentes como sordos,
para ensenarles como incluir en el mismo correo el link de esta
encuesta.

La oficina de servicios al ciudadano, realizé una socializacién mediante
un video, en el mes de agosto, donde invito a la ciudadania en general,
a evaluar el servicio recibido por la institucion.

Se realizo la publicacion de videos de personas sordas, donde
comparten su experiencia con el canal del Skype (Video llamada en
Lengua de Senas Colombianas) e invitan a la poblacion sorda a usar
este canal.

Conclusiones

Segun el analisis realizado, indica que los canales que fueron mas
evaluados por los ciudadanos fueron: el Canal WhatsApp con un
porcentaje 47%, seguido del Correo electréonico con un 31%. Es importante
fortalecer la evaluaciéon de canales como Pagina Web y Correo certificado.

En este trimestre, se evidencia un numero importante de encuestas
diligenciadas por los ciudadanos oyentes en un 79%, respecto a un 21%
correspondiente a la poblacion sorda, lo que se constituye como una
oportunidad de mejora, en la realizacion de estrategias para que las
personas sordas participen en la evaluacion de los servicios que le presta
la entidad.

En este trimestre, aumentd un poco el porcentaje de encuestas recibidas
del canal de WhatsApp, lo que quiere decir que este canal sigue siendo
frecuentado tanto por ciudadanos sordos como oyentes.

Las preguntas de las encuestas revelan que la calidad de la respuesta,
evaluada a partir de los porcentajes de Excelente y Bueno en las
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respuestas, alcanzaron una calificacion de 96% para este Ill trimestre, lo
que evidencia que la entidad continua respondiendo las solicitudes antes
de los tiempos de ley y que las respuestas que se estan suministrando
por parte de la entidad, son muy claras y efectivas.

En el lll Trimestre, se evidencio que el canal de Skype (Videollamada en
Lengua de Senas Colombianas), el cual es utilizado por parte de la
poblacién sorda, mantuvo su numero de encuestas con 9 diligenciadas,
con respecto al trimestre anterior.

Se muestra la percepcion general de los ciudadanos frente a las preguntas
realizadas en la encuesta de satisfaccion para todos los canales de
atencion, teniendo en cuenta: Actitud, Tiempo, Claridad, Conocimiento
y Respuesta; de los cuales se obtuvo una calificacién de Excelente y Bueno
en un porcentaje del 96% del total.

Luz Mila Nifio Hernandez

Coordinadora de servicio al Ciudadano

Elaboro: Maria Natalia Rangel Silva-Contratista Servicio al Ciudadano

Reviso: Luz Mila Nifio Herndndez-Coordinadora Servicio al Ciudadano

Aproboé: Carolina Ramos Castellanos- jefe Oficina Asesora de Planeacion Y sistemas

Fecha: 5/Octubre/2021
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