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En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 76 de la
Ley 1474 de 2011, la Oficina de Control Interno
presenta el seguimiento al tréamite de las peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias correspondiente al
primer semestre de la vigencia 2023.

OBJETIVO DEL
SEGUIMIENTO

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

La dependencia de Control Interno tuvo en cuenta para la elaboracién del presente
informe el Registro Publico de Derechos de Peticion correspondiente la I Semestre, y los
informes del primer y segundo trimestre del 2023 presentados por el Grupo Interno de
Trabajo de Relaciéon con el Ciudadano del Instituto Nacional para Sordos -INSOR-, por el
periodo comprendido entre 01 de enero y 30 de junio de 2023, 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 informacién la matriz del Registro Publico de Derechos de
Peticion correspondiente al I Semestre publicada en pagina web institucional, el Sistema
de ORFEO, peticiones ingresadas a través de los canales de servicio: Sede Electrdnica,
Correo electréonico 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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Instituto Nacional para Sordos

I. ATENCION A LAS PQRSD RECEPCIONADAS POR EL AREA DE SERVICIO AL
CIUDADANO DEL INSOR

De acuerdo con la informacidén 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 enero al 30 junio de
2023), INSOR present6 el siguiente comportamiento en cuanto al trémite 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 534 peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, distribuidas asi:

Ilustracion 1 Entradas PQRDS
Entradas POQRSD

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la I S re 2023 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023

Como se observa, Relacién con el ciudadano encabeza la lista con 231 solicitudes que
representa el 43% de las entradas, seguido de la Subdireccién de Promocién y Desarrollo
con 139 solicitudes correspondiente al 26% y en tercer lugar la Subdireccién de Gestion
Educativa con 76 solicitudes correspondiente al 14%, las restantes 88 solicitudes estan
distribuida en la Direccidn General, Gestiéon Financiera, Gestion de Bienes y Servicios,
grupo de Contratacién, Oficina Asesora de Planeaciéon y Sistemas, Oficina Asesora
Jur_l'dica, Control Interno, Secretaria General y Gestién 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 Peticion correspondiente al I Semestre de 2023 publicada
en pagina web institucional, los informes de primer y segundo trimestre de 2023 en el
periodo objeto del presente seguimiento se dieron tramite a un total de 523 peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias y 11 fueron asignadas pendientes de finalizar y estan
dentro de los terminos de respuesta de ley.

Ilustracion 2 Salidas PQRSD

Salidas PQRSD

s Tramite 2 7 @i
Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2023 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023

Con base en lo anterior, las 534 PQRSD recibidas son un indicativo de la gestion llevada a
cabo por las diferentes dependencias, como se evidencia en la siguiente tabla.

Tabla 1 Gestién por Dependencias

. i R
Direccién General 13 5
Gestion Financiera 3 1
Gestién de Bienes y Servicios 6
Grupo de Contratacion 1
Grupo Relacién con el Ciudadano 230 1
Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas 3 4
Oficina Asesora Juridica 5
Oficina de Control Interno
Secretaria General 8
Subdireccién de Gestiéon Educativa 3 68 5
Subdireccion de Promocién y Desarrollo 3 132 4
Talento Humano 2 36
Total _ . 11 523 16

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Puablico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2023 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023
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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: 507 PQRSD
> Extemporaneas: 16 PQRSD por finalizacion de tramite en el sistema
Tiempo de
No* Namero de Tipo de Dependencia respuesta Fecha de Fecha de Fecha de Estado
Radicacién solicitud Responsable (dias creacion Respuesta vencimiento
habiles)
Peticion de Grupo Relacién
1 20232500000029 interés . 15 2/01/2023 24/01/2023 23/01/2023 Finalizado
¥ con el Ciudadano
particular
Peticion de
21 20232500000229 interés Direccion General 22 16/01/2023 15/02/2023 6/02/2023 Finalizado
particular
Pgticiér} g Subdireccion de nalizad
33 20232500000349 1nt§res Gestién Educativa 16 17/01/2023 8/02/2023 7/02/2023 Finalizado
particular
Solicitud de Subdirecc_i,c'm de i
168 20232500001719 g a5 Promocién y 15 17/02/2023 11/03/2023 10/03/2023 Finalizado
informacion
Desarrollo
Peticion de
171 20232500001749 interés Direccion General 21 17/02/2023 21/03/2023 10/03/2023 Finalizado
particular
Peticion de
176 20232500001799 interés Direccion General 17 20/02/2023 15/03/2023 13/03/2023 Finalizado
particular
Reticion de Subdireccion de
201 20232500002049 interés 5 g 15 28/02/2023 22/03/2023 21/03/2023 Finalizado
< Gestion Educativa
particular
Reticlon de Subdireccion de
243 20232500002469 interés 7 5 16 10/03/2023 4/04/2023 31/03/2023 Finalizado
; Gestion Educativa
particular
Peticion de
253 20232500002579 interés Direccion General 17 14/03/2023 11/04/2023 4/04/2023 Finalizado
particular
Peticion de
271 20232500002759 interés Direccion General 15 16/03/2023 11/04/2023 6/04/2023 Finalizado
particular
298 | 0239500003029 0 cucitidide Financiero 14 27/03/2023  18/04/2023 | 17/04/2023 Finalizado
informacion
Rrestacion Subdireccion de
320 20232500003249 de un Gestid 2 15 11/04/2023 3/05/2023 2/05/2023 Finalizado
SeLitio estion Educativa
Peticion de Subdireccion de
400 20232500004059 interés Promocion y 15 11/05/2023 2/06/2023 31/05/2023 Finalizado
particular Desarrollo
Solicitud de Subdirecgifﬁn 8l :
422 20232500004279 3 A Promocién y 18 18/05/2023 15/06/2023 8/06/2023 Finalizado
informacion
Desarrollo
Rlestacion Subdireccion de
456 20232500004619 de un Gestic . 22 31/05/2023 5/07/2023 21/06/2023 Finalizado
Rlidia estion Educativa
Prestacion Subdireccién de
466 20232500004719 de un Promocion y 15 7/06/2023 30/06/2023 28/06/2023 Finalizado
servicio Desarrollo
* No. De la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2023
Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la I S tre 2023 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023
72
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En comparacion con el semestre anterior, se presentdé un aumento del 50% pasando del 8
a 16 solicitudes con respuestas extemporaneas.

Ilustracion 3 Comparativo Respuestas Extemporaneas

Comparativo Respuestas Extemporaneas

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la I S tre 2023 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023

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 2023, la matriz del Registro Publico de
Derechos de Peticion correspondiente la I Semestre de 2023 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 %
Prestacion de un servicio 81 15
Consultas 1 0
Copias de documentos 24 4
Peticién de interés general 12 2
Peticién de interés particular 326 61
Solicitud de informacién 90 17
Total 534 100%

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2023 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023

Como se aprecia en el cuadro anterior que las peticiones de interés general y particular
(338) correspondiente al 63% las solicitud mas utilizada por los ciudadanos y en segundo
lugar se encuentra la solicitud de informacidon correspondiente al 17%, las cuales se
resuelven a través de las diferentes dependencias.
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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 2023.

Tabla 3 Canales de Atencion

- NO.

CANAL ATENCION SOLICITUDES %
Correo Certificado/Mensajeria 1 0
Correo Electrénico 384 72
Pagina Web 84 16
Presencial 6 1
Telefénico 37 7
WhatsApp 22 4
Total 534 100%

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2023 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023

Teniendo en cuenta la tabla anterior se evidencia que el 88% de las solicitudes se reciben
a través de 2 canales de atencion, el mas utilizado por los ciudadanos es el correo
electrénico con un 72%, seguido del canal pagina web con el 16%, el 12% restante, son
recibidos por los demas canales de atencion.

En la siguiente tabla se presenta la relacion entre los canales de atencion y los tipos de
solicitudes, encontrando 302 derechos de peticién de interés general y particular fueron
recibidos a través de correo electrénico y 16 por WhatsApp, 26 por via telefonica y 67 por
la pagina web.

Tabla 4 Relacion Tipo de Solicitud y Canal de Atencion

Correo
Tipo Solicitud Certificado/M El Corr’eq Pagina Web Presencial Telefénico WhatsApp
S ectronico
ensajeria

Prestacién de un servicio 53 12 2 9 5
Consultas 1
Copias de documentos 18 4 1; 1
Peticion de interés general 10 1 1
Peticién de interés particular 1 229 53 4 24 15
Solicitud de informacién 73 14 2 1

Total 1 384 84 6 37 22

aleatoria de 59 peticiones,
respuesta; al igual que los temas mas consultados.

6. VERIFICACION TRAMITE A PETICIONES

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2023 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023

Para el presente seguimiento del total de peticiones recibidas (534), se tom6 una muestra
revisando el tiempo (Oportunidad) y materialidad de

-
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Tabla 5 Dependencias verificacion tramite

DEPENDENCIA TOTAL

Grupo Relacion con el Ciudadano 20
Subdireccién de Promocién y Desarrollo 15
Subdireccién de Gestién Educativa 10
Talento Humano 5
Gestién Financiera 2
Secretaria General 2
Direccion General 5

Total 59

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Piblico de Derechos de Peticiéon correspondiente la I Semestre 2023 publicada en pigina web
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023

Se verificaron 59 tramites de los cuales 39 no presentaron observaciones y 24
presentaron observaciones, como se relaciona a continuacion.

Tabla 6 Radicados con observaciones

No Dependencia Op(osrit/u;:;lad Materialidad de Respuesta:
% /Radicado
No Respuesta con radicado 20232500021021 del 24 de enero de 2023, y enviada por
correo electrénico en la misma fecha, es extemporanea por 1 dia.
*N‘«’mr%‘x 2 FUENPRO Ardren MOrs Saess SOCHPD (0meamii g e gov. Ao
1 20232500000029 RESPUESTA POQRSD No. 20232500000029
Respuesta con radicado 20233300000661 del 10 de marzo de 2023, y enviada por
correo electrénico el dia 11 de marzo, es extemporanea por 1 dia, asi mismo, se
observa que en el correo se anexé la respuesta en formato .docx, el cual es
susceptible de modificaciones.
2 20232500001719 No
No Respuesta con radicado 20233000000559 del 02 de junio de 2023, y enviada por
“ N 20232500004059 correo electrénico en la misma fecha, es extemporanea por 2 dias.
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Respuesta solicitud
Jaime Forero Acevado <ame. F e 2 4o jusiic do 2023, 1552
Para: sria.c otetraicra gov o
saprto e
Cordialmente
"f_] :‘gx:iazwwwsa_nunnzwr
No se evidencia soporte de envio de la informaciéon por correo electréonico, de
acuerdo al sistema se cerro el 15 de junio de 2023, extemporanea por 5 dias.
4 20232500004279 No -
" #
Respuesta con radicado 20232500023861 del 30 de junio de 2023, y enviada por
correo electrénico en la misma fecha, es extempordnea por 2 dias.
Respuesta PQRSD 20232500023861
t mensaje
Giovanny Dugue Lara <g ;zmyauquegxnso: ov.co> 30 d juriio de 2023, 10:24
5 20232500004719 No Para: “ucymalca 16¢g <ucymalca 18Egmal coms
Bogeta, 36 ds juio de 2023
Sefore
LUCY MALCA
Mg, Profesional Sorsa
Pert
No se observd los soportes de la respuesta ni el envio por correo electrénico, el
tramite se finalizd el dia 16 de febrero.
6 20232500001489 Si
o G
No se observd los soportes de la respuesta ni el envio por correo electrénico, el
tramite se finalizd el dia 16 de febrero.
7 20232500001519 St " | e caio »

Aol
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No se observd los soportes de la respuesta ni el envio por correo electrénico, el
tramite se finaliz6 el dia 17 de febrero.

8 20232500001609 Si

&

Wi eanss szarzs

Se finalizé el tramite el dia 03 de marzo con el comentario “Se realizé contacto
9 20232500001649 Si telefénico con la sefiora relacionada en la solicitud.” No obstante no se puede
determinar, fecha del contacto, tema tratado y/o conclusiones

No se observd los soportes de la respuesta ni el envio por correo electrénico, el
tramite se finaliz6 el dia 20 de febrero.

10 20232500001659 Si
No se observd los soportes de la respuesta ni el envio por correo electrénico, el
tramite se finaliz6 el dia 17 de febrero.

11 20232500001689 Si o

N ()
\,‘ !\&/,.
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12 20232500000349

No

Se observé que la respuesta no fue radicada a través de orfeo y fue enviada el dia 8
de febrero a la coordinadora de relacionamiento con el ciudadano para lapublicacién
en la pagina web, la cual efectivamente fue fublicada el mismo dia.

Respuesta extemporanea por 1 dia.

» Bespuesta Derecha d
Fecha de g
Bocumentn:

0737500000249 andnime

actimacts Mot 20E3250000(134% andnt

20230208 (3) palt

13 20232500002049

No

Se observé el correo con en el cual se envio la respuesta el dia 22 de marzo, sin
embargo, siendo 1 dia de extemporaneidad.
Por otra parte el oficio de respuesta no se encuentra radicado

IMS @R Luz Adriana MArquer Farers Wz marquerginsor.gav.cos

Respuesta INSOR

1

Luz Adriana Mérquez Forero <iuz.marquezqlingss gov.cos 20 e marzo d 2023, 303
Pare. tquitiand2@gmait com

di Jufio de 2028

Corsial salua

14 20232500002469

No

Se observo respuesta con el radicado 20234200000349, del04 de abril, sin embargo
no se obsrevd soporte de medio de envio extenporaneo por 2 dias.

10
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Bominei G e alaed s an s

St ,
.

EXUC s du sy

EA s st Pomr srst B soskine rix it
KRGEOTS e

. a0
S : ARG

Se realizé asesoria técnica virtual el dia 5 de marzo, el mismo dia que se finalizé el
tramite en orfeo.

15 20232500003249 No

Se dio envio respuesta a atrvés de correo electrénico el dia 5 de julio, con una
extemporaneidad de 9 dias.

RESPUESTA

1 menssje

Marfa Ana Joaquina CArdenas Pedrazs <maria cardanas(Linsor Gov.eo> 5o fuli de 2023, 9:2¢
Para. favalencia@sena.etu o, zoanzaisena edu co

Bnences dias.
16 20232500004619 No

ppreciagos, recban un cordial satudo

Estamos enviando respussia @ su solicitud, quedarmos pendiente para atender las acciones yue ustedes considaren,
poteimos acompanar en e ¥abajo que vienen adelantado,

Agradacemos su comunicacien

Mariana Cérdenss P

) RESPUESTA SENA pdf
412¢

No se observo los soportes de la respuesta ni el envio por correo electrénico, el
tramite se finaliz6 el dia 10 de febrero.

T swases s oo sovnian e s

17 20232500001279 Si

S— o .. B it o
fos SR bast A

Hoai Ackts kit

No se obsreva soporte de envio por correo electrénico de la respuesta al ciudadano,
se cargo dos veces el radicado de respuesta.

. Wn

M RuHETERG g pOVEARIIN
T NAGlonaL

202392000215

18 20232500001309 Si

Boguth, 0. €. 1 de lehtsia e 700

LANAUS MALSYRE
Suesucarty db Euczeitn ool Cussr
o oS AR

A wplicioad infarmiciin svi frcs 5913
dotar 3ufss s watudisntey Sordes,

O

11




Repiblica de Colombia
Ministerio de Educacion Nacianal

Instituto Nacional para Sordos

FORMATO CODIGO: FOEC08

INFORME DE SEGUIMIENTO A LA VERSION:02

GESTION INSTITUCIONAL

FECHA: 09/08/2019

Se dio respuesta con el radicado 20232400002211 del 14 de abril de 2023, sin
embargo no se observa soporte de a la fecha de envio a través de correo electrénico.
19 20232500003029 si : —
El tramite fue finalizado en orfeo el dia 18 de abril, motivo por el cual se encuentra
como extemporaneo.
. Se observé que es una invitacion, no obstante en orfeo se cargo la respuesta el dia
20 20232500000229 si que es ’ 9 P
15 de febrero, motivo por el cual se encuentra como extemporaneo.
Con el radicado 20232500022111 del 14 de marzo, se dio respuesta, no obstante no
21 20232500001749 Si se evidencia el soporte de envio de la respuesta, el tramite fue finalizado el 21 de
marzo, razéon por la cual se encuentra como extemporanea.
Se observa que la respuesta fue enviada a través de correo electronico el dia 13 de
22 20232500001799 Si marzo, no obstente el tramite fue finalizado en orfeo el 15 de marzo, razén por la
cual se encuentra como extemporanea.
Se obsrevd correo electrénico del dia 11 de abril agendando la reunién para el dia
14 de abril. Teniendo 5 dias de extemporaneidad.
Reunién con intérprete de Chocé
4 mensaju
Diego Armando Lopez Cely <i2go opanidinsoy gov.co> 1 de atwil de 2033, 13°0¢
Para. yeisbonGT1087@gmal com
23 20232500002579 No
De acuendo a su siiciud con radicado nimer 20232500002579, me permilo agendar un encuentro oara abordar
rama para ol dia viemes 14 de abrd da 2023 de 10.30 am 3 11:30 am de maners
cAacion
Corgamenta;
Pt B TS S A
Se obsrevé correo electrénico del dia 11 de abril agendando la reunién para el dia
18 de abril. Teniendo 3 dias de extemporaneidad.
Reunion ASORVAL - INSOR
+ mensaje
Diego Armanda Lépaz Cely <diega loprzflinsor gov.co> 11 de abril de 2023, 1245
Para: asorvalbO@gmail com
24 20232500002759 No
£sumada, Alexandra Santana
£n atencign 8 su solictud oan radicado admern Z02325G0002T5300001, ma permito agendar encueniio entre ASORVAL
& INSOR d ual ef dia 18 de abré de 2023 de 11:0C am a 12:00 m. Enviare el agerdamianto en e calendario
pat sus conosmiantos
Cordintmente;

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Piblico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2023 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023

7. EJES TEMATICOS MAS CONSULTADOS

Se revisaron los 26 Ejes Tematicos Consultados por los ciudadanos, observando, los tres
ejes tematicos: Talleres de lengua de sefias colombianas (LSC)- Personas Juridicas con 80
solicitudes y 15%, seguido por Inclusion Educativa y Solicitud Informacion INSOR con
10% cada eje, y OPA: Asistencia técnica sobre Poblacion Sorda con 10%, el 52%
corresponde a 21 ejes tematicos restantes.

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

. ' NO.

No. . EJE TEMATICO SOLICITUDES %
1 Accesibilidad 34 6
2 Asesoria a Estudiantes 10 2
3 Certificaciones INSOR (Certificaciones laborales, Certificacion de Estudios PEBBI, 17 3

Certificaciones de Retencion y otras Certificaciones)

4 Certificado de discapacidad y/o de la pérdida de la capacidad laboral y ocupacional 5 1
5 Curso de lengua de sefias colombianas(LSC)- Personas Naturales 17 3
6 Evaluacion Nacional de Intérpretes de Lengua de Sefias colombiana-espafiol — ENILSCE 9 2
7 Inclusién Educativa 58 11
8 Inclusién Laboral para la Poblacién Oyente 5 1
9 Inclusién Laboral para la Poblacién Sorda 27 5
10 Inclusién Social 4 1
11 Informacién Estadistica 4 1
12 Intérpretes 7 1
13 Invitaciones 3 1
14 OPA: Asistencia técnica sobre Poblacion Sorda 51 10
15 Otros 47 9
16 Participaciéon Ciudadana 15 3
17 Registro Nacional de Intérpretes de Lengua de Sefias Colombiana - Espafiol y de Guias Intérpretes - RENI 7 1
18 Servicio de Interpretacion 24 4
19 Servicios en Salud 1 0
20 Solicitud de informacién INSOR 56 10
21 Solicitud de informacién Publica 30 6
22 Solicitud material para personas sordas —Publicaciones. 7 i
23 Solicitudes, Procesos y Procedimientos Internos de la Entidad 1 0
24 Talleres de lengua de sefias colombianas(LSC)- Personas Juridicas 80 15
25 Traslado por Competencia Derecho de Peticién a otras Entidades 2 0
26 Traslado por Competencia Derecho de Peticion de otras Entidades al INSOR 13 2

Total | 534 100

Fuente: Autor, extraido de la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticién correspondiente la I Semestre 2023 publicada en pagina web
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023

OBSERVACIONES
Teniendo en cuenta la recomendacion del semestre anterior, la dependencia de control
interno realizé la validacién del nimero (+57) 601 4391221, se observd que el mensaje
del contestador automatico fue actualizado, eliminado la alusién a pandemia y se
actualizé6 horario de atencién; por otra parte, se solicitd la comunicacién con las
siguientes extensiones 1005, 1012, 1013, 1017, 1019, 1025 y 1033 (publicadas en la
pagina web) encontrando lo siguiente:

Extensién 1017, 1019 y 1013 fueron atendidas por las personas asignadas, no obstante;
las extensiones 1005, 1012, 1025 y 1033 no se encuentran disponible, al validar con el
listado de extensiones activas (1000,1001, 1002, 1003, 1007, 1009, 1013, 1014, 1016,
10017, 10019 y 1032), se observd que estas no estan activas, por lo cual se recomienda
la actualizacion de la informacion en la pagina web.

Se observo que con la expedicién de la Ley 2207 de 2022, la cual reestablece los
términos de respuesta a peticiones, la respuesta extemporanea aumentd en un 50%
frente al semestre anterior.

Se observéd que las solicitudes anénimas estan siendo publicadas en la pagina web del
INSOR en el siguiente enlace https://www.insor.gov.co/home/respuesta-a-peticiones-
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anonimas/

En el primer semestre de 2023 se observd que los usuarios contestaron 62 encuestas de
satisfaccion, en donde se puede observar que la percepcion de los ciudadanos frente a
las preguntas realizadas en las encuestas de satisfaccion, el 93.8% tiene la percepcién de
Excelente y Bueno en promedio en los dos trimestres.

Por otra parte, el porcentaje de respuesta de las encuestas de satisfaccién de los
ciudadanos es de 12.7% en relacién al total de las respuestas generadas en el semestre.
Se observé que se estan finalizando los tramite y ni estan cargando la respuesta ni el el
soporte del envio de la misma.

Por otra parte se obsrevé un aumento en las respuestas extemporaneas debido a que en
casos como los radicados 20232500000229, 20232500001749, 20232500001799 se
generan las respuesta dentro de lo terminos, pero finalizan el tramite fuera de tiempo,
razon por la cual el sistema los reporta como extemporaneos.

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 de relacionamiento con el ciudadanos un proceso
transversal, por lo cual es responsabilidad de todas las areas de la entidad dar respuesta
en los terminos legales a las solicitudes; y que el incumplimiento a los terminos legales
en la respuestas puede generar una falta disciplinaria de acuerdo con lo expresado en el
articulo 31 Ley 1755 de 2015. Falta disciplinaria "La falta de atencién 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, constituiran falta para el servidor
publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario.”

Se recomienda actualizar la informacién de las extensiones del equipo de trabajo INSOR
en la pagina web, teniendo en cuenta las extensiones activas.

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

N\ A\ \
Firma. d&;‘\g / I

Nombre: Cilia Inés Guio Pedraza
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