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SEGUIMIENTO

PERIODO DEL FECHA INICIAL: 1 de julio de 2022

SEGUIMIENTO FECHA FINAL: 31 de diciembre de 2022

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno
presenta el seguimiento al tramite de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias correspondiente al
segundo semestre de la vigencia 2022.

OBJETIVO DEL
SEGUIMIENTO

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

La dependencia de Control Interno tuvo en cuenta para la elaboracidon del presente
informe el Registro Publico de Derechos de Peticion correspondiente la II Semestre, y los
informes del tercer y cuarto trimestre del 2022 presentados por el Grupo Interno de
Trabajo de Relacién con el Ciudadano del Instituto Nacional para Sordos ~-INSOR-, por el
periodo comprendido entre 01 de julio y el 31 de diciembre de 2022, 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 recomendaciones a que haya lugar.

Ahora bien, para el seguimiento de la gestion de las PQRSD es importante mencionar que
se tomaron como fuente de informacion la matriz del Registro Publico de Derechos de
Peticion correspondiente al II Semestre publicada en pagina web institucional, el Sistema
de ORFEO, peticiones ingresadas a través de los canales de servicio: Sede Electrénica,
Correo electronico contacto@insor.gov.co, Atencion presencial en la Carrera 89 A No.
64C-30, Linea telefénica en Bogotd 6014391221, Linea gratuita nacional 018000112022,
Linea celular 3124324495 WhatsApp por texto o video, y Correspondencia enviada a la
Sede fisica de la Entidad.

A continuacién, se detalla la estructura del presente informe:
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I. ATENCION A LAS PQRSD RECEPCIONADAS POR EL AREA DE SERVICIO AL
CIUDADANO DEL INSOR

De acuerdo con la informacion contenida en los informes del tercer y cuarto trimestre de
PQRSD vy la matriz de seguimiento de las PQRSD de Servicio al Ciudadano del segundo
semestre, se pudo establecer que dentro del periodo evaluado (01 julio al 31 de
diciembre de 2022), INSOR presentd el siguiente comportamiento en cuanto al tramite
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 Registro Publico de Derechos de Peticion correspondiente la II
Semestre publicada en pagina web institucional, las dependencias generaron la entrada
de 423 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, distribuidas asi:

Ilustracién 1 Entradas PQRDS
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Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Piblico de Derechos de Peticién correspondiente [a II Si stre 2022 publicada en pdgina
web institucional. Fecha de consulta 26/12/2022

Como se observa, Relacion con el ciudadano encabeza la lista con 169 solicitudes que
representa el 40% de las entradas, seguido de la subdireccién de promocién y desarrollo
con 142 solicitudes correspondiente al 33.6% y en tercer lugar la subdireccién de gestion
educativa con 45 solicitudes correspondiente al 10.6%, las restantes 67 solicitudes estan
distribuida en la Direccién General, Gestidén Financiera, Oficina Asesora de Planeacion y
sistemas, Oficina de Comunicaciones, Oficina Asesora Juridica, Secretaria General y
Gestion de Talento Humano.
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2. SALIDAS DE LAS PQRSD

Conforme al analisis realizado por la dependencia de Control Interno a la matriz del
Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente al II Semestre de 2022
publicada en pagina web institucional, los informes de tercer y cuarto trimestre de 2022
en el periodo objeto del presente seguimiento se dieron trédmite a un total de 402
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y 21 fueron asignadas pendientes de finalizar
y estan dentro de los terminos de respuesta de ley.

Ilustracion 2 Salidas PQRSD
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Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Pidblico de Derechos de Peticién correspondiente la IT Semestre 2022 publicada en pagina
web institucional. Fecha de consulta 26/12/2022

Con base en lo anterior, las 423 PQRSD recibidas son un indicativo de la gestién llevada
a cabo por las diferentes dependencias, como se evidencia en la siguiente tabla.

Tabla 1 Gestién por Dependencnas

- = ':- As;gnadas R Resu s.'
- @ =
Direccion General 9
Financiero 5
Grupo Relacién con el Ciudadano 12 155 2
Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas 3
Oficina Asesora Juridica 1 19 1
Oficina de Comunicaciones 2
Secretaria General 12
Subdireccién de Gestién Educativa 2 40 3
Subdireccidén de Promocion y Desarrollo 2 138
Talento Humano 4 11
Fotal= = = : : o 394 7 R

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Piblico de Derechos de Peticién correspondiente la II Semestre 2022 publicada en pagina
web institucional. Fecha de consulta 26/12/2022
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3. TERMINOS DE RESPUESTA PQRSD

Teniendo en cuenta el Registro Publico de Derechos de Peticién, se observa que las
solicitudes son resueltas dentro de los términos de ley de la siguiente manera:
> Aplicando la Ley 1755 de 2015: 394 PQRSD
> Extemporaneas: 8 PQRSD
S . Tiempo = P
: Gt de i = : Fechade
- Nuamero de - i Dependencia ., Fechade | Fechade =
s Radicacion Tipo de solicitud Responsable res(gtaaessta creacion  Respuesta ;.vencgment i Estado
: ; habiles)
: . Derecho de Peticién de Subdireccion de .
677 20222500026869 Interés General y Promocion y 18 6/07/2022 2/08/2022 28/07/2022 Finalizado
; Particular Desarrollo
i . Derecho de Peticién de ! E——
748 20222500027649 Interés General y up : ! 16 29/07/2022 © 23/08/2022 20/08/2022 Finalizado
i - el Ciudadano |
Particular )
] Peticiones fuera de la sibdiresEh g i !
{770 i 20222500027899 competencia del i . 15, | 12/08/2022 5/09/2022 1/09/2022 Finalizado
| Gestion Educativa |
INSOR__ _
‘ ! | Derecho de Peticién de Ot psatar !
795 . 20222500028169 | Interés Generaly P esora 18 22/08/2022 | 15/09/2022 . 12/09/2022  Finalizado
! Particular SisS
. Derecho de Peticién de TR - ! !
: 817 : 20222500028399 Interés General y u L ,e 16 | 29/08/2022 20/09/2022 19/09/2022 Finalizado |
: i i Gestién Educativa |
] Particular
i _ Derecho de Peticién de Grima Ralscién con H
| 833 20222500028589 Interés General y i P : on.Lo 15 2/09/2022 23/09/2022 22/09/2022 | Finalizado
| > el Ciudadano
; Particular i
i ! . Derecho de Peticion de subilireccion de
1024 20222500030719 Interés General y - . 16 9/11/2022 2/12/2022 1/12/2022 Finalizado
: Gestion Educativa
: Particular
: Derecho de Peticion de Subdireccidn de
1025 | 20222500030739 Interés General y Promocion y 16 10/11/2022 5/12/2022 2/12/2022 Finalizado
; Particular Desarrollo

4. PQRSD POR TIPO SOLICITUD

* No. De la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la II Semestre 2022

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Piblico de Derechos de Peticién correspondiente la II Semestre 2022 publicada en pagina
web institucional. Fecha de consulta 26/12/2022

Teniendo en cuenta que, para el segundo semestre de 2022 se inicio a evaluar
nuevamente la extemporeinidad de las respuestas, para el proximo reporte se inicia con
el comparativo frente al periodo inmediantamente anterior.

De acuerdo con las estadisticas observadas por la dependencia de Control Interno en los
Informes del tercer y cuarto trimestre de 2022, la matriz del Registro Publico de
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Derechos de Peticiéon correspondiente la II Semestre de 2022 publicada en pagina web
institucional y Orfeo, se llevaron a cabo las siguientes clases de peticiones:

Tabla 2 PQRSD por tipo solicitud

TIPO DE SOLICITUD NO. SOLICITUDES %
Accion de Tutela 12 3
Derecho de Peticion de Consulta 3 1
Derecho de Peticidon de Copias de Documentos 29 5
Derecho de Peticién de Informacion Pablica 35 8
Derecho de Peticion de Interés General y Particular 293 69
Peticiones fuera de la competencia del 19 4
INSOR
Solicitud de Informacion 38 9
Solicitudes de los Honorables Congresistas 1 0,2
Total 423 100%

web institucional. Fecha de consulta 26/12/2022

5. CANAL DE ATENCION

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Piblico de Derechos de Peticién correspondiente Ia IT Semestre 2022 publicada en pagina

Como se aprecia en el cuadro anterior que las peticiones de interés general y particular
(269) correspondiente al 64% las solicitud mas utilizada por los ciudadanos y en segundo
lugar se encuentra la solicitud de informacion correspondiente al 9%,
resuelven a través de las diferentes dependencias.

las cuales se

A continuacion, se presentan las estadisticas observadas por la dependencia de Control
Interno, respecto del medio de recepcién o canal de atencién preferido por los usuarios
durante el segundo semestre de 2022.

Tabla 3 Canales de Atencion

CANAL ATENCION i %
Correo Certificado/Mensajeria 6 1
Correo Electronico . 311 74
Pagina Web 20 5
Presencial 11 3
Telefonico 25 6
WhatsApp 50 12
Total 423 100%

web institucional. Fecha de consulta 26/12/2022

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la IT Semestre 2022 publicada en p3gina

Teniendo en cuenta la tabla anterior se evidencia que el 86% de las solicitudes se reciben

a través de 2 canales de atencién, el mas utilizado por los ciudadanos es el correo

)
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electronico con un 74%, seguido del canal WhatsApp con el 12%, mientras que el correo
certificado con 6 solicitudes tiene el 1% de las solicitudes recibidas en el INSOR.

En la siguiente tabla se presenta la relacion entre los canales de atencién y los tipos de
solicitudes, encontrando 208 derechos de peticién de interés general y particular fueron
recibidos a través de correo electrénico y 39 por WhatsApp, 20 por via telefonica y 18

por la pagina web.
Tabla 4 Relacién Tipo de Solicitud y Canal de Atencién

Correo
Tipo de Solicitud Certificado/ oo Pigina Web | Presencial | Telefonico | WhatsApp
e Electrénico
Mensajeria

Accion de Tutela 9 3
Derecho de Peticion de Consulta 3
Derecho de Peticion de Copias de 18 4
Documentos
Derecho de Peticion de Informacién 1 26 > 1 1 1
Publica
Derecho de Peticion de Interés General 3 208 15 8 20 39
y Particular
Peticiones fuera de la competencia del 16 1 2
INSOR
Solicitud de Informacion 2 30 2 4
Solicitudes de los Honorables 1
Congresistas

Total 6 311 20 11 25 50
Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Plblico de Derechos de Peticién correspondiente Ja II Si stre 2022 publicada en pagina

web institucional. Fecha de consulta 26/12/2022

6. VERIFICACION TRAMITE A PETICIONES

Para el presente seguimiento del total de peticiones recibidas (423), se tomé una
muestra aleatoria de 35 peticiones, revisando el tiempo (Oportunidad) y materialidad de

respuesta; al igual que los temas mas consultados.
Tabla 5 Dependencias verificaciéon tramite

DEPENDENCIA TOTAL

Grupo Relacién con el Ciudadano 10
Oficina Asesora Juridica 4
Secretaria General 3
Subdireccidén de Gestién Educativa 5
Subdireccidn de Promocién y Desarrollo 10
Talento Humano 3

Total 35

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la II S tre 2022 publicada en pigina

_~web institucional. Fecha de consulta 26/12/2022
N
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A continuacién, se presenta el radicado de las solicitudes que se verificaron y que
presentaron observaciones.
Tabla 6 Radicados con observaciones
Dependencia @ S5
No. /Radicado Oportunidad Materialidad de Respuesta
Gestiéon Financiera
Se finalizd el trémite, sin embargo, no se observa el soporte de envio de la
informacién solicitada, solo se observa el envio de la solicitud de ampliacién de
plazo.
1 20222500026449 SI s
&
- ~ ( X
7
P
Se finalizo el tramite, sin embargo, no se observa en el soporte de envio de la
informacién solicitada con radicacién Orfeo de conformidad con el
procedimiento.
2 20222500027289 SI | |onEme weesess e e g
5 - i
Se finalizd el trémite, sin embargo, la respuesta se envio a traves de correo
electrénico, sin embargo, no se evidnecia radicado de salida en la plantilla
3 20222500028859 SI institucional.

FECHA: 09/08/2019
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7. EJES TEMATICOS MAS CONSULTADOS

ejes tematicos restantes.

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién corr diente la II Si

Las demas solicitudes se encuentran con respuestas adecuadas en tiempo (Oportunidad)
y materialidad de respuesta y consecuente con los temas mas consultados.

Se revisaron los 27 Ejes Tematicos Consultados por los ciudadanos, observando, los tres
ejes tematicos: Solicitud de informacién INSOR con 60 solicitudes y un 14,2%, seguido
de Talleres de lengua de sefias colombianas (LSC)- Personas Juridicas con 57 solicitudes
y 13,5% vy la Inclusién Educativa con 45 solicitudes y 10,6%, el 61,7% corresponde a 24

A continuacién, se relacionan los ejes tematicos de consultas por los ciudadanos.

tre 2022 publicada en pagina
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Tabla 7 Ejes Temiticos
No. | s  EBIETEMATICO : = | NO. SOLICITUDES | %
1 Accesibilidad 18 4,3
2 Acciones de Tutelas y/o Acciones Populares 12 2,8
3 | Asesoria a Estudiantes 20 4,7
4 | Asesoria y Asistencia Técnica sobre Poblacion Sorda 11 2,6
5 | Asesoria y Orientaciones a Familiares 1 0,2
6 | Certificaciones INSOR (Certificaciones laborales, Certificacién de Estudios PEBBI, 22 55
Certificaciones de Retencidn y otras Certificaciones) 3
7 Certificado de discapacidad y/o de la pérdida de la capacidad laboral y ocupacional 1 0,2
8 | Curso de lengua de sefias colombianas(LSC)- Personas Naturales 15 3,5
Evaluacién Nacional de Intérpretes de Lengua de Sefias colombiana-espafiol — 11 26
ENILSCE ’
10 | Inclusion Educativa 45 10,6
11 | Inclusién Laboral para la Poblacién Oyente 8 1,9
12 | Inclusion Laboral para la Poblacion Sorda 14 3,3
13 | Inclusion Social 6 1,4
14 | Informacién Estadistica 2 0,5
15 | Intérpretes 23 5,4
16 | Invitaciones 21 5,0
17 | Otros 13 3,1
18 | Procesos Juridicos (Recurso de Reposicién, Expedientes, Restablecimientos de 1 0.2
Derechos, Sentencias, Citaciones Audiencias y Notificaciones Judiciales) r
19 | Registro Nacional de Intérpretes de Lengua de Sefias Colombiana - Espafiol y de 2 05
Guias Intérpretes — RENI ’
20 | Servicio de Interpretacion 11 2,6
21 | Servicios en Salud 5 1,2
22 | Solicitud de informacién INSOR 60 14,2
23 | Solicitud de informacidn Publica 20 4,7
24 | Solicitud material para personas sordas —Publicaciones. 8 1,9
25 | Solicitudes, Procesos y Procedimientos Internos de la Entidad 2 0,5
26 | Talleres de lengua de sefias colombianas (LSC)- Personas Juridicas 57 13,5
27 | Traslado por Competencia Derecho de Peticion de otras Entidades al INSOR 14 3,3
_ e e EtaE s e
Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la IT Semestre 2022 publicada en pagina
web institucional. Fecha de consulta 26/12/2022
OBSERVACIONES
Teniendo en cuenta la recomendacion del semestre anterior, la dependencia de control
interno, realizo la validacidn del ndmero (+57) 601 4391221 y las extensiones 1013, 1025,
1019, 1005, 1033 y 1012, encontrando:
El mensaje de contestador automatico, hace alusién a pandemia, la cual ya finalizd, por
lo cual se recomienda actualizar el mensaje.
Por potra parte, al realizar la prueba para comunicarse con una extensién especifica, el
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operador realiza la transferencia de la llamada a la extension, e informan que la
extension no estd disponible para atender la llamada e informan que deje el mensaje, en
el proximo periodo se realizara seguimiento si se estdn consultando los mensajes.

Se consultd con los procesos de bienes y servicios el cual informa que ya cuenta con las
diademas disponibles en el almacén, y ha realizado la entrega de 4 al grupo de trabajo
de Relacién con el ciudadano, estan a la espera que soliciten las demas.

Se observé que con la expedicién de la Ley 2207 de 2022, la cual reestablece los
términos de respuesta a peticiones, se volvid a presentar respuestas extemporaneas.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a los difrentes procesos atender las solicitudes en los tiempos de
respuesta establecidos por la Ley, ya que el proceso de servicio al ciudadano cuenta con
metas establecidas en los indicadores de gestion que deben ser reportados y se puede
afectar su cumplimiento.

Es importante recordar que el proceso involucra a todas las areas de la entidad y que el
incumplimiento a los terminos legales en la respuestas puede generar una falta
disciplinaria de acuerdo con lo espresado en el articulo 31 Ley 1755 de 2015. Falta
disciplinaria "La falta de atencidn a las peticiones y a los términos para resolver, la contravencion
a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte
Primera del Cédigo, constituirdn falta para el servidor pudblico y daran lugar a las sanciones
correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.”

Teniendo en cuenta que el INSOR ya cuenta con las diademas para atender las llamadas,
se recomienda adelantar la identificacion de los puestos de trabajo a los cuales se les
asginaran y realizar la respetiva entrega, para garantizar el servicio.

Se recomienda a los diferentes procesos, al momento de dar respuesta a las peticiones
dentro del gestor docuemental ORFEO, emplear la plantillas establecidas, generar el
radicado de salida y cargar los respectivos soportes antes de finalizar el tramite.

[\ _ASESOR DE CONTROL INTERNO

Y L

Nombre: Cilia Inés ‘Guio Pedraza
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