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QUE SE REALIZA EL OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y SISTEMAS -
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SEGUIMIENTO
PERIODO DEL FECHA INICIAL: 1 de enero de 2022
SEGUIMIENTO FECHA FINAL: 30 de junio 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
primer semestre de la vigencia 2022.

OBJETIVO DEL
SEGUIMIENTO

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

La dependencia de Control Interno tuvo en cuenta para la elaboracion del presente
informe el Registro Publico de Derechos de Peticion correspondiente la I Semestre, y los
informes del primer y segundo trimestre del 2021 presentados por el Grupo Interno de
Trabajo de Servicio al Ciudadano del Instituto Nacional para Sordos -INSOR-, por el
periodo comprendido entre 01 de enero y el 30 de junio 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 I Semestre publicada en pagina web institucional, el Sistema
de ORFEQ, peticiones ingresadas a través de los canales de servicio: Sede Electrénica,
Correo electrénico contacto@insor.gov.co, Atencién 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 continuacion, 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 informaciéon contenida en los informes del primer y segundo trimestre
de PQRSD y la matriz de seguimiento de las PQRSD de Servicio al Ciudadano del primer
semestre, se pudo establecer que dentro del periodo evaluado (01 enero al 30 de junio de
2022), INSOR presentdé el siguiente comportamiento en cuanto al tréamite 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 Peticién correspondiente la I
Semestre publicada en pagina web institucional, las dependencias generaron la entrada
de 672 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, distribuidas asi:

Ilustracion 1 Entradas PQRDS

Entrada PQRDS = Direccion General

1%291% = Gestion de Bienesy
0% e
Servicios
= Grupo de Contratacion

Grupo Relacidn con e
Ciudadano

Uficina Asesora de
Planeacion y Sistemas
Oficina Asesora Juridica

]

"

= Oficina de
Comunicaciones
Oficina de Control
Interno

Secretaria General

Subdireccidn de Gestién
Educativa

Subdireccion de
Promocion y Desarrollo

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Piiblico de Derechos de Peticién correspondiente laI S tre 2022 publicada en pdgina web
institucional. Fecha de consulta 15/07/2022

Como se observa, Relacion con el ciudadano encabeza la lista con 271 solicitudes que
representa el 40% de las entradas, seguido de la subdireccién de promocién y desarrollo
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con 205 solicitudes correspondiente al 31% y en tercer lugar la subdireccién de gestién
educativa con 82 solicitudes correspondiente al 12%, la oficina asesora juridica con 37
solicitudes y Talento humano con 28 solicitudes correspondiendo a 6 y 4%
respectivamente, mientras el 7% restante esta distribuido en las diferentes dreas de la
entidad equivalente a 47 solicitudes.

2. SALIDAS DE LAS PQRSD

Conforme al anélisis realizado por la dependencia de Control Interno a la matriz del
Registro Publico de Derechos de Peticidn correspondiente al I Semestre de 2022 publicada
en pagina web institucional, los informes de primer y segundo trimestre de 2022 en el
periodo objeto del presente seguimiento se dieron tramite a un total de 660 peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias y 12 fueron asignadas pendientes de finalizar y estan
dentro de los terminos de respuesta de ley.

Ilustracion 2 Salidas PQRSD
alida PQRSD

700 651
&00
500

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Pablico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2022 publicada en pdgina web
institucional. Fecha de consulta 15/07/2022

Con base en lo anterior, las 660 respuestas a PQRSD son un indicativo de la gestidén
llevada a cabo por las diferentes dependencias, como se evidencia en la siguiente tabla.

Tabla 1 Gestion por Dependencias

Asignadas = e s
DEPENDENCIA |  Corriendo Tetpues | Dpicacnbeay
Direccion General ) ak
Financiero 14
Gestidn de Bienes y Servicios 3 2
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Grupo de Contratacion 2

Grupo Relacion con el 6 263 2
Ciudadano

Oficina Asesora de Planeacion 8

y Sistemas

Oficina Asesora Juridica 37

Oficina de Comunicaciones 8

Oficina de Control Interno 1
Secretaria General 5

Subdireccidon de Gestidon 2 78 2
Educativa

Subdireccién de Promocién y 4 201

Desarrollo

Talento Humano 27 1
Jofal e s s =651 L g

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2022 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 15/07/2022

3. TERMINOS DE RESPUESTA PQRSD

Teniendo en cuenta el Registro Publico de Derechos de Peticion, se observa que las
solicitudes son resueltas dentro de los términos de ley de la siguiente manera:

> Aplicando la Ley 1755 de 2015: 651 PQRSD
> Aplicando el Decreto 491 de 28 de marzo de 2020: SPQRSD

De acuerdo con la informacién analizada por la dependencia de Control Interno, las
dependencias que aplicaron el Decreto 491 de 28 de marzo de 2020.

Tabla 2 Aplicacién Decreto 491 de 28 de marzo de 2020

Aplicacién Decreto
DEPENDENCIA 491 de 2020

Direccién General
Gestion de Bienes y Servicios
Grupo Relacion con el Ciudadano
Oficina de Control Interno
Subdireccidon de Gestion Educativa
Talento Humano

TOTAL

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Piiblico de Derechos de Peticién correspondiente Ia I Si tre 2022 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 15/07/2022

O[NNI

Teniendo en cuenta expedicion de la Ley 2207 de 2022 del 17 de mayo de 2022 la cual
reesablece los terminos de respuesta a peticiones, para el préximo reporte, se evaluara si

alwl/




Republica de Colombia

Ministerio de Educacion Nacional FORMATO COD'GO FOECO08

lNS(X)Q INFORME DE SEGUIMIENTO A LA VERSION:02

GESTION INSTITUCIONAL S

Instituto Nacional para Sordos

se presentan respuestas extemporaneas en la entidad.

4. PQRSD POR TIPO SOLICITUD

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

Tabla 3 PQRSD por tipo solicitud

TIPO DE SOLICITUD NO. SOLICITUDES %
Accion de Tutela 18 3
Accion Popular 7 1
Derecho de Peticidn de Consulta 10 1
Derecho de Peticion de Copias de Documentos 30 4
Derecho de Peticién de Informacién Publica 1 0
Derecho de Peticidon de Informacion 8 1
Publica
Derecho de Peticidon de Interés General y Particular 35 5
Derecho de Peticidn de Interés General y 457 68
Particular
Felicitaciones i
Peticiones fuera de la competencia del INSOR 1
Peticiones fuera de la competencia del 39
INSOR
Quejas 1 0
Solicitud de Informacion 62 9
Total 672 100%

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2022 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 15/07/2022

Como se aprecia en el cuadro anterior que las peticiones de interés general y particular
(457) correspondiente al 68% las solicitud mas utilizada por los ciudadanos y en segundo
lugar se encuentra la solicitud de informacién correspondiente al 9%, las cuales se
resuelven a través de las diferentes dependencias.

5. CANAL DE ATENCION

A continuacién, se presentan las estadisticas observadas por la dependencia de Control
Interno, respecto del medio de recepcion o canal de atencién preferido por los usuarios
durante el primer semestre de 2022.
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Tabla 4 Canales de Atencion

CANAL ATENCION

NO. SOLICITUDES

%

Correo Electrénico

471 70
Pagina Web 61 9
Presencial 11 2
Skype (Chat) 1 0
Telefénico 52 8
WhatsApp 76 11
Total 672 100%

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Piblico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2022 publicada en pégina web

institucional. Fecha de consulta 15/07/2022

Teniendo en cuenta la tabla anterior se evidencia que el 98% de las solicitudes se reciben
a través de 4 canales de atencidén, el mas utilizado por los ciudadanos es el correo
electréonico con un 70%, seguido del canal WhatsApp con el 11%, la pagina web quedo en 3
lugar con un 9% de las solicitudes recibidas en el INSOR.

En la siguiente tabla se presenta la relacidon entre los canales de atencion y los tipos de
solicitudes, encontrando 363 derechos de peticidén de interés general y particular fueron
recibidos a través de correo electrénico y 48 por WhatsApp y 36 por via telefonica.

Tabla 5 Relaciéon Tipo de Solicitud y Canal de Atencién

: P Correo Pagina = Skype foe
Tipo de Solicitud Electrénico Web Presencial (Chat) Telefénico WhatsApp

Accién de Tutela 18
Accion Popular 7
Derecho de Peticién de Consulta 1 3 6
Derecho de Peticidon de Copias de
Documentos s : 2 4 &
Derecho de Peticidn de Informacion Pablica 0 1
Derecho de Peticidn de Informacion 6 1 1
Publica
Derecho de Peticion de Interés General y
Particular 14 6 5 10
Derecho de Peticion de Interés General y
Partieaiar 335 28 9 1 36 48
Felicitaciones 0 3
Peticiones fuera de la competencia del 1
INSOR
Peticiones fuera de la competencia del
INSOR 25 10 1 3
Quejas 0 1
Solicitud de Informacion 46 6 6 4

Total 471 61 1415 T 52 76
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Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Pidblico de Derechos de Peticién correspondiente Ia I S tre 2022 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 15/07/2022

Se observa que el canal presencial, esta siendo empleado, toda vez que se reestablece la
normalidad de las medidas implementadas por la declaracién de emergencia sanitaria por
COVID 19.

6. VERIFICACION TRAMITE A PETICIONES
Para el presente seguimiento del total de peticiones recibidas (672), se tomd una muestra
aleatoria de peticiones, revisando el tiempo (Oportunidad) y materialidad de respuesta; al

igual que los temas mas consultados.

A continuacion, se presenta el radicado de las solicitudes que se verificaron y que
presentaron observaciones.

Tabla 6 Radicados con observaciones

Dependencia

o /Radicado

Oportunidad Materialidad de Respuesta

Gestién Financiera

Se finalizd el trémite, sin embargo, no se observa el soporte de envio de la

1 20222500021819 SI

Se finalizo el trémite, sin embargo, no se observa en el soporte de envio de la
2 20222500021989 SI informacién solicitada con radicacién Orfeo de conformidad con el

procedimiento.
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Exparios

Se finalizd el tramite, sin embargo, no se observa el soporte de envio de la
informacion solicitada.

3 20222500022329 SI

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Piiblico de Derechos de Peticién correspondiente Ia I Semestre 2022 publicada en pigina web
institucional. Fecha de consulta 15/07/2022

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

7. EJES TEMATICOS MAS CONSULTADOS

Se revisaron los 28 Ejes Tematicos Consultados por los ciudadanos, observando, los tres
ejes tematicos: Curso de lengua de sefias colombianas(LSC)- Personas Naturales;
Inclusion Educativa e Intérpretes que representan el 19,6% de las consultas vy
corresponden a las areas de Servicio al Ciudadano, Subdireccion de Gestion Educativa y la
Subdireccién de Promocién y Desarrollo, el eje tematico intérpretes con un 14,2% vy
solicitudes de informacion con el 10,3%, las restantes 55,9% corresponde a los demas
ejes tematicos.

A continuacién, se relacionan los ejes tematicos de consultas por los ciudadanos.
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Tabla 7 Ejes Tematicos

No. | e EJE TEMATICO e - |NO.SOLICITUDES | %
1 Accesibilidad 40 6
2 Acciones de Tutelas y/o Acciones Populares 25 4
3 Asesoria a Estudiantes 29 4
4 | Asesoria y Asistencia Técnica sobre Poblacion Sorda 24 4
5 Asesoria y Orientaciones a Familiares 4 1
6 Certificaciones INSOR (Certificaciones laborales, Certificacion de Estudios PEBBI, 30 4

Certificaciones de Retencidn y otras Certificaciones)
7 Certificado de discapacidad y/o de la pérdida de la capacidad laboral y ocupacional 10 1
8 Curso de lengua de sefias colombianas (LSC)- Personas Naturales 58 9

Evaluacion Nacional de Intérpretes de Lengua de Sefias colombiana-espafiol — 20 3

ENILSCE
10 | Felicitaciones 3 0
11 | Inclusién Educativa 79 12
12 | Inclusion Laboral para la Poblacién Oyente 5 1
13 | Inclusién Laboral para la Poblacién Sorda 30 4
14 | Inclusién Social 1
15 | Informacién Estadistica 1
16 | InsorLab 2 0
17 | Intérpretes 29 4
18 [ Invitaciones 12 2
19 | Otros 20 3

20 | Participacion Ciudadana 1
21 | Registro Nacional de Intérpretes de Lengua de Sefias Colombiana - espafiol y de 0

Guias Intérpretes - RENI

22 | Servicio de Interpretacion 27 4
23 | Servicios en Salud 23 3
24 | Solicitud de informacién 67 10
25 | Solicitud material para personas sordas 6 1

—Publicaciones.
26 | Solicitudes, Procesos y Procedimientos Internos de 5 1
la Entidad
27 | Talleres de lengua de sefias colombianas (LSC)- Personas Juridicas 90 13
28 | Traslado por Competencia Derecho de Peticion de otras Entidades al INSOR 13 2
Total - : e 672 100 -

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente Ia I Semestre 2022 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 15/07/2022

OBSERVACIONES
Se observd que a la fecha las rutas establecidas para el canal de sede electrénica, se

encuentran funcionando, direccionando al ciudadano al formulario de radicacion de
PQRSD via web.

Asi mismo, se realizé una prueba a través del correo electrénico contacto@insor.gov.co
el cual genero un correo de notificaciéon informando el ndmero del radicado
202225000275969.
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Correo prueba Oficina Control Interno  secsins P8 B

Gina Pacla Hemandez Mufioz

Buenos dias. este 25 un coreo do prugbz de sontal intere, pars sbservar v valdar ef

contacto INSOR s34 mace I mintest Y €

Cordial Saludo

Nos permitimos informar que
mformacran ba_la ef N°202

requerimiento fue mgresado a nuestro sistema de
"g se era.g'- raen 8 _’)e ::c werde 4 ios
F < parg

Se observo la capacitacion sobre “Conoce el paso a paso para dar respuesta a una PQRSD en
ORFEQ” realizadas por el grupo de relacion con el ciudadano para mitigar el riesgo de
respuesta extemporanea.

Desde la oficina de control interno se realizé la validacion del ndmero (+57) 601 4391221 vy
las extensiones 1013, 1025, 1019, 1005, 1033 y 1012.
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LUIS HERNAN CUELLAR DURAN

ZENEIDA ARAGON GARZIA

AN ROSAS

CTARGLINA LEQNOR PAMOS CASTFLLANGS Cilla IMES GUIO PEDRAZA
HELENA FATRICIA HERNANSEL AGUIRRE

Se observé que, cuando la operadora transfiere la llamada a la extensidon, en esta no
contestan.

Se consultoé con los procesos de bienes y servicios y la oficina asesora de planeacion y
sistemas, sobre el tema y se realizd la prueba, encontrando que ninguna de las
extensiones marcadas no se encuentra disponibles. Proporcionando el listado de las
extensiones activas e informando que la aplicacion SOFT PHONE fue instalada en los
computadores personales durante la pandemia.

e NSCRY 3 LG BN L i T NS e e e 30T Wi L venc 3 | I P XL PN X QY thes XL

Para los usuarios que ya tienen instalado la aplicacion en el computador institucional, no
pueden usarla debido a que no cuentan con las diademas para atender la llamadas y
actl:@ente la entidad no cuenta con telefonos fisicos.

11




Republica de Colombia
Ministerio de Educacion Nacional COD IGO: FOECO08

FORMATO

A
IN S(-i-)Q INFORME DE SEGUIMIENTO A LA VERSION:02
L4 GESTION INSTITUCIONAL

Instituto Nacional para Sordos

FECHA: 09/08/2019

RECOMENDACIONES

Se recomienda tener en cuenta la Ley Ley 2207 de 2022 por medio del cual se modifica
el Decreto Legislativo 491 de 2020 para parametrizar las alertas en la herrameinta de
gestion documental ORFEO.

Se recomienda revisar y actualizar en la pagina web el numero de las extensiones, de
acuerdo los usuarios y numeros activos desde el area de sistemas.

Teniendo en cuenta que desde el pasado 13 de junio el INSOR adelanta actividades de
manera presencial, se recomienda instalar la aplicacion SOFT PHONE en los equipos
institucional y garantizar su correcto funcionamiento.

Se recomienda a los diferentes procesos, anexar al aplicativo ORFEO, las evidencias
relacionadas con el envio de respuesta al peticionario, antes de finalizar el trdmite en el
aplicativo.

Se recomienda a los difrentes procesos continuar atendiendo 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.

. ASESOR DE CONTROL INTERNO

Nombre: Cilia Inés Guio Pedraza
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