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SECRETARIA GENERAL - SERVICIO AL CIUDADANO

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

A continuacion, se detalla la estructura del presente informe:

i

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 2023 presentados por el Grupo Interno de 
Trabajo de Relacion con el Ciudadano del Institute 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 Io solicitado 
por el peticionario le haya sido resuelto puntualmente; resultado de Io 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 ORFEO, peticiones ingresadas a traves de los canales de servicio: Sede Electronica, 
Correo electronico contacto@insor.gov.co, Atencion presencial en la Carrera 89 A No. 
64C-30, Linea telefonica en Bogota 6014391221, Lfnea gratuita nacional 018000112022, 
Linea celular 3124324495 WhatsApp por texto o video, y Correspondencia enviada a la 
Sede ffsica de la Entidad.

OBJETIVO DEL 
SEGUIMIENTO

FORMATO
INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 

GESTION INSTITUCIONAL

INFORME DE 
SEGUIMIENTO AL 
TRAMITE DE 
PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS, 
SUGERENCIAS ¥ 
DENUNCIAS -PQRSD-I 
SEMESTRE 2023

RESPONSABLE PROCESO AL 
QUE SE REALIZA EL 
SEGUIMIENTO
PERIODO DEL 
SEGUIMIENTO

FECHA DE ELABORACION 
DELJINFORME 

Mes

Republics de Colombia
Mroisterio de Educacidn Nacional 

INS<f>R 
Institute Nacional para Sordos

FECHA INICIAL: 1 de enero de 2023_______________
FECHA FINAL: 30 de junio de 2023_________________
En cumplimiento de Io 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 2023.

mailto:contacto@insor.gov.co
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1. ENTRADAS DE LAS PQRSD
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Ilustracion 1 Entradas PQRDS
Entrad as PQRSD

FORMATO
INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 

GESTION INSTITUCIONAL

RepubOca de Colombia 
Mmisterio de Educacion National 

INS<>R
Institute Nacional para Sordos

Como se observa, Relacibn con el ciudadano encabeza la lista con 231 solicitudes que 
representa el 43% de las entradas, seguido de la Subdireccion de Promocion y Desarrollo 
con 139 solicitudes correspondiente al 26% y en tercer lugar la Subdireccion de Gestion 
Educativa con 76 solicitudes correspondiente al 14%, las restantes 88 solicitudes estan 
distribuida en la Direccion General, Gestion Financiera, Gestion de Bienes y Servicios, 
grupo de Contratacion, Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas, Oficina Asesora 
Juridica, Control Interno, Secretaria General y Gestion de Talento Humano.

De acuerdo con la informacion contenida en los informes del tercer y cuarto trimestre de 
PQRSD y 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 presento el siguiente comportamiento en cuanto al tramite de las 
peticiones:

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 I 
Semestre publicada en pagina web institucional, las dependencias generaron la entrada 
de 534 peticiones, quejas, reclames y sugerencias, distribuidas asi:
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ATENCION A LAS PQRSD RECEPCIONADAS POR EL AREA DE SERVICIO AL 
CIUDADANO DEL INSOR
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Fuente: Autor, extraido de la Matriz de! Registro Publico de Derechos de Peticion correspondiente la I Semestre 2023 publicada en pagina web 
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023
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2. SALIDAS DE LAS PQRSD

Ilustracion 2 Salidas PQRSD
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Con base en Io anterior, las 534 PQRSD recibidas son un indicativo de la gestion Nevada a 
cabo por las diferentes dependencias, como se evidencia en la siguiente tabla.

FORMATO
INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 

GESTION INSTITUCIONAL

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

Tabla 1 Gestion por Dependencias
Asignadas Corriendo Respuesta 

terminosde feyOportunaDEPENDENCIA

Direccion General
Gestion Financiers
Gestion de Bienes y Servicios
Grupo de Contratacion
Grupo Relacion con el Ciudadano
Oficina Asesora de Planeacion y Sistemas
Oficina Asesora Juridica
Oficina de Control Interne
Secretaria General
Subdireccion de Gestion Educative
Subdireccion de Promocidn y Desarrollo
Talento Humano
Total

3
T
T
II

13
~3

”1

230
•1

~~5
”1

”8

"68
■132
”36
523

Respuestas 
Extemporaneas 

5 
1

5 
■4

Republica de Colombia 
Mhisterio de Educacidn Nacionai 

INS<tR 
Institute Nacional para Sordos

11

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

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, reclames y sugerencias y 11 fueron asignadas pendientes de finalizar y estan 
dentro de los terminos de respuesta de ley.
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3. TERMINOS DE RESPUESTA PQRSD

No* Estado

202325000000291 15 2/01/2023 24/01/2023 23/01/2023 Finalizado

Direccion General21 20232500000229 22 16/01/2023 15/02/2023 6/02/2023 Finalizado

33 20232500000349 17/01/202316 8/02/2023 7/02/2023 Finalizado

168 20232500001719 15 17/02/2023 11/03/2023 10/03/2023 Finalizado

Direccion General171 20232500001749 17/02/202321 21/03/2023 10/03/2023 Finalizado

Direccion General176 20232500001799 20/02/2023 15/03/2023 13/03/2023 Finalizado17

201 20232500002049 15 28/02/2023 22/03/2023 21/03/2023 Finalizado

243 20232500002469 10/03/202316 4/04/2023 31/03/2023 Finalizado

253 Direccion General20232500002579 14/03/2023 11/04/202317 4/04/2023 Finalizado

271 20232500002759 Direccion General 15 16/03/2023 11/04/2023 6/04/2023 Finalizado

298 20232500003029 Financiero 27/03/202314 18/04/2023 17/04/2023 Finalizado

320 20232500003249 15 11/04/2023 3/05/2023 2/05/2023 Finalizado

400 20232500004059 15 11/05/2023 2/06/2023 31/05/2023 Finalizado

422 20232500004279 18/05/202318 15/06/2023 8/06/2023 Finalizado

456 20232500004619 22 31/05/2023 5/07/2023 21/06/2023 Finalizado

466 20232500004719 15 7/06/2023 30/06/2023 28/06/2023 Finalizado

4

> Aplicando la Ley 1755 de 2015: 507 PQRSD
> Extemporaneas: 16 PQRSD por finalizacion de tramite en el sistema

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

FORMATO 
INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 

GESTION INSTITUCIONAL

Numero de 
Radicacion

Solicitud de 
informacion

Solicitud de 
informacion

Tipo de 
solicitud

Subdireccion de 
Gestion Educativa

Subdireccion de 
Gestion Educativa

Subdireccion de 
Gestion Educativa

Subdireccion de 
Gestion Educativa

Subdireccion de 
Gestion Educativa

Grupo Relacion 
con el Ciudadano

Subdireccion de 
Promocion y 
Desarrollo

Subdireccion de 
Promocion y 
Desarrollo

Dependencia 
Responsable

Fecha de 
creacion

Fecha de 
Respuesta

Fecha de 
vencimiento

Subdireccion de 
Promocion y 
Desarrollo 

Subdireccion de 
Promocion y 
Desarrollo

Peticion de 
interes 

particular 
Peticion de 

interes 
particular 

Peticion de 
interes 

particular 
Peticion de 

interes 
particular 

Peticion de 
interes 

particular 
Peticion de 

interes 
particular 

Solicitud de 
informacion 
Prestacion 

de un 
servicio 

Peticion de 
interes 

particular

Peticion de 
interes 

particular
Peticion de 

interes 
particular

Peticion de 
interes 

particular

Tiempo de 
respuesta 

(dlas 
ha biles)

Prestacion 
de un 

servicio 
Prestacion 

de un 
servicio

No. De la Matriz del Registro Publico de Derechos de Peticion correspondiente la I Semestre 2023

Republics de Colombia
Ministerio de Educadon Hacional

INS<>R
Institute National para Sordos

Fuente: Autor, extraido de !a Matriz de! Registro Publico de Derechos de Peticion correspondiente la I Semestre 2023 publicada en pagina web 
institutional. Fecha de consulta 19/07/2023
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Ilustracion 3 Comparativo Respuestas Extemporaneas

Comparative Respuestas Extemporaneas

ISem&stje 202.3 it Semesm? 2022

4. PQRSD PORTIPO SOLICITUD

TIPO DE SOLICITUD

5

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:

En comparacion con el semestre anterior, se presentb un aumento del 50% pasando del 8 
a 16 solicitudes con respuestas extemporaneas.

FORMAT©
INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 

GESTION INSTITUCIONAL
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Republics de Colombia
Ministeno de Educacidn NacionalINS4>p

Institute Nacional para Sordos

Prestacidn de un servicio
Consultas_________________
Copias de documentos_____
Peticion de interes general
Peticion de interes particular 
Solicitud de informacion

Tabla 2 PQRSD por tipo solicitud
NO. SOLICITUDES

81
________ 1________
________24________
________ 12________
_______ 326_______

90 
534Total__________________________________________________________________

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

%
15
0
4
2

61
17

100°/o

Fuente: Autor, extraido de la Matriz de! Registro Publico de Derechos de Peticion 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 interes general y particular 
(338) correspondiente al 63% las solicitud mas utilizada por los ciudadanos y en segundo 
lugar se encuentra la solicitud de informacion correspondiente al 17%, las cuales se 
resuelven a traves de las diferentes dependencias.
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5. CANAL DE ATENCION

°/o

534 100%Total

Tabla 4 Relacion Tipo de Solicitud y Canal de Atencion

Tipo Solicitud Pagina Web TelefonicoPresencial WhatsApp

12 2 9 5

1

1 4

1 84 6 37 22

6. VERIFICACION TRAMITE A PETICIONES

6

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

A continuacidn, se presentan las estadfsticas observadas por la dependencia de Control 
Interne, respecto del medio de recepcion o canal de atencion preferido por los usuarios 
durante el primer semestre de 2023.

En la siguiente tabla se presenta la relacion entre los canales de atencion y los tipos de 
solicitudes, encontrando 302 derechos de peticion de interes general y particular fueron 
recibidos a traves de correo electronico y 16 por WhatsApp, 26 por via telefdnica y 67 por 
la pagina web.

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

Correo 
Certificado/M 

ensajeria

FORMAT©
INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 

GESTION INSTITUCIONAL

Correo 
Electronico

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

Republics de Colombia 
Mhisterio de Educacibn Nacional 

INS^R 
Institute National para Sordos

Prestacion de un servicio 
Consultas_________________
Copias de documentos 
Peticion de interes general 
Peticion de interes particular 
Solicitud de informacion

Total

Correo Certificado/Mensajeria
Correo Electronico__________
Pagina Web________________
Presencial__________________
Telefonico__________________
WhatsApp

4
1

53
14

15 
1

Para el presente seguimiento del total de peticiones recibidas (534), se tomo una muestra 
aleatoria de 59 peticiones, revisando el tiempo (Oportunidad) y materialidad de 
respuesta; al igual que los temas mas consultados. 

—-

Tabla 3 Canales de Atencion
CANAL ATENCION

53
1

18
10 

229 
73

384

0
72
16 
1 
7 
4

1
1

24
2

NO. 
SOLICITUDES 

______ 1______  
384 
84 
6 

37 
22
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Tabla 5 Dependencias verificacion tramite

DEPENDENCIA TOTAL

Total 59

Tabla 6 Radicados con observaciones

Materialidad de Respuesta:No.

No

202325000000291
«>>?«> ana?. »:*«

202325000017192 No

No202325000040593

7

Dependencia 
/Radicado

FORMATO
INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 

GESTION INSTITUCIONAL

Oportunidad 
(si/No)

Respuesta con radicado 20233300000661 del 10 de marzo de 2023, y enviada por 
correo electronico el dia 11 de marzo, es extemporanea por 1 dia, asi mismo, se 
observa que en el correo se anexo la respuesta en formato .docx, el cual es 
susceptible de modificaciones.

Respuesta con radicado 20233000000559 del 02 de junio de 2023, y enviada por 
correo electronico en la misma fecha, es extemporanea por 2 dias.

Respuesta con radicado 20232500021021 del 24 de enero de 2023, y enviada por 
correo electronico en la misma fecha, es extemporanea por 1 dia.

Fuente: Autor, extraido de /a Matrix de! Registro Publico de Derechos de Peticion correspondiente la I Semestre 2023 pubiicada en pagina web 
institucional. Fecha de consulta 19/07/2023

Grupo Relacion con el Ciudadano______
Subdireccion de Promocion y Desarrollo 
Subdireccion de Gestion Educativa
Talento Humano_____________________
Gestion Financiera___________________
Secretaria General___________________
Direccion General

20
15
10
5
2
2
5

2023^600001 ri

RspubHca de Colombia
Ministerio de Educacidn Nacional

INS4>R
Instituto Nacional para Sordos

INS.»n SSSSOSS"

RESPUESTA PQRSD No. 20232500000029

AndrM Mo»l> Huortav »»««> aw.txy-

ADRIANA PRADA PATINO

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

2 <So junta 2023.15'52

Sonia, tuenas -anies

Asjjunto re»5to lespuestu a su aoiidtita.

Cordialmente

«■. 120232S000040S9 00002.pdf 
33JK

202325000042794 No

(

30!tejun!Ods2023. !C-:24
202325000047195 No

Bogota, 30 tie junto <Je 3023
Sefiota

LUCY MALCA

Mg. Profestonai Sonia

Part
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INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 
GESTION INSTITUCIONAL

Respuesta con radicado 20232500023861 del 30 de junio de 2023, y enviada por 
correo electrdnico en la misma fecha, es extemporanea por 2 dias.

No se observe los soportes de la respuesta ni el envio por correo electrdnico, el 
tramite se finalize el dia 16 de febrero.

Republic.': de Colombia 
Mlnlsterio de Educacidn Nacional

No se evidencia soporte de envio de la informacidn por correo electrdnico, de 
acuerdo al sistema se cerro el 15 de junio de 2023, extemporanea por 5 dias.

Respuesta PQRSD 20232500023361 
" raetisajti

.xxt

iS-.S.cxvsj:;?

Vctxtj.mt.x

i'.l.r

re'o^t.'utx sov.oo»

Gtovanny Duque Lara <gtovannyduque@insor.tjov.co>
Para: ’lucyirtsIcalS^gniailcom' <tucymalcal6@gmaii.tx>m>

No se observe los soportes de la respuesta ni el envio por correo electrdnico, el 
tramite se finalize el dia 16 de febrero.

Jaime Forero Acevedo <J
Para: sc'ia.cnl-vercsSSJccr

Respite 
1 mecsmje

S-tarittctztan u® Pro~«w'■kumudu

VIDA \“i; ibi. b;>;
wwwJnMa.gov •«»

mailto:gtovannyduque@insor.tjov.co
mailto:tucymalcal6@gmaii.tx
wwwJnMa.gov
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w ■202325000016098 Si
< X'X''

fWURHlfiHSJ'-J'.

Se finalize el tramite el dia 03 de marzo con el comentario "Se realize contacto
20232500001649 telefonico con la senora relacionada en la solicitud." No obstante no se puede9 Si

determinar, fecha del contacto, tema tratado y/o conclusiones

in.

sfes'**20232500001659 S'10 Si

2023250000168911 Si
’imKKXsn

MXMI<M<MVV<0

■■■■,' z. <<<»:><

9

"f.tV-zxs;':.-

No se observe los soportes de la respuesta ni el envio por correo electronico, el 
tramite se finalize el dia 17 de febrero.

No se observe los soportes de la respuesta ni el envio por correo electronic©, el 
tramite se finalize el dia 17 de febrero.

SBr

■■ x it

r»xj.H stts

>.<:>■» x»ik<^

»Sl « AWHtV: (»»»«»<*.

No se observe los soportes de la respuesta ni el envio por correo electronico, el 
tramite se finalizo el dia 20 de febrero.

Repubiica de Cohmbia 
Mhisterio de Educacidn Nacional
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AB i
2023250000034912 No

S f.f. ')■: ’fill'

5?$<5C<»5:M9

Lui Adriana MArqusi Forerw <iuz.marqusx@r>sor.gav.co>

22 de rnarso de 2823.9:88

Bogota D,C. 16 de Julio de 2021

2023250000204913 No

2023250000246914 No X:"'

Of'v^Z——

10

® «somjeaoifrf i < ?

INS4>R
Institute National para Sordos

INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 
GESTION INSTITUCIONAL

Republics de Colombia 
Ministerio de Educacidn Nacional

Se observe que la respuesta no fue radicada a traves de orfeo y fue enviada el dia 8 
de febrero a la coordinadora de relacionamiento con el ciudadano para lapublicacion 
en la pagina web, la cual efectivamente fue fublicada el mismo dia.
Respuesta extemporanea por 1 dia.

AsMsito. N<;>.

Respuesta INSOR
1 ’eenssja

SefiorW
Ricafdo Quiitan
rauito82@Qnn9l.com

**rad2s**
At CMlwosr !K>r tevur cub «*IAA

KA<V:>»e<. :«< *MAO k*

<8

Lux Adriana Marquaz Foraro <luz.mstguez@insor.gov.co> 
Para. rquitian32^gniaii.com

f*. fcziwwtAfct-JSBr.

Se observe 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

INSG-R

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

■ Rmpuesta Derecho de petition Redicedo Wo: 20237.580060349 snoninio 
Fecha de pubiicatidn: $ de febrero de 2823.
Document©: Rcspumta Derecho de peticton Radicado Not 202 ?2500000 U9 andrrimo pti

■■Il»

nn9l.com
mailto:luz.mstguez@insor.gov.co
gniaii.com
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2023250000324915 No <*»»»♦>

con una

5 aejuliocte 2023.9:24

Buenos dies.

2023250000461916 No
Apreciados, redben un cordial saludo.

Agratiscemos su oomuniCBdon

Mariana CAriieaas P

RESPUESTASENA.pdf 
“ 4I2K

rrMiaiMir.
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■

■.■Jll :f n f*

2023250000127917 Si
tMt&ii ss ;*

rSA'iifi.w.j.yrfMi S

Mmiwauku UxMH

2023250000130918 Si

^•XA, <>. 4. U <1« tebrArs ilfi iiiii

I
01JL

11

1W5J»MM>W9.»«iM«<S

INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 
GESTION INSTITUCIONAL

Se dio envio respuesta a atrves de correo electronico el dia 5 de Julio, 
extemporaneidad de 9 dias.

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

UAMAUli MM SYkr 
f»e<*uih ilt, Cduiad6<i ix-l C»ui

wwr • v«n«U‘iw

RESPUESTA 

; msnsaje

5, 

£

. .........."“"-•'’■‘—•/—•H

?> SSS8J"'

Se realize asesoria tecnica virtual el dia 5 de marzo, el mismo dia que sc finalize el 
tramite en orfeo.

S4JW «<*»•««

AlUftUl

Maria Ana Joaqulna C^rdsnas Pedrai
Pais. favalencia@s0'ia.ecu.co. zrsa>iz8

No se observe los soportes de la respuesta ni el envio por correo electronico, el 
tramite se finalizo el dia 10 de febrero.

ara <maria.caKfenas®:nsor gov.ce>> 
’a^senaed-jco

Estsmos envisndo respuesta a sti soilcitud. queaamos pendiente para atendsr las acaones que ustedes cons«Jefen. 
poceinos acon^t^ar en ei trabajo que vienen adelantedo.

I < tlv
: K«is:n«-lw <Mo<rxi»t

*20234200021561^
Al «inW«t»r per !»«•< *»<w

Republics de Colombia 
Mhisteno de Education Nacional

Auxnai AviicittK* !nWrm8v®i »lA'« •«»'«>» 840 
ddar aulsx Mf* «>tudl»n<»
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2023250000302919 Si

2023250000022920 Si

2023250000174921 Si

2023250000179922 Si

11 <Je abitl de 2023. 1300

2023250000257923 No

11 dB3brilcte2G23.12 *5

2023250000275924 No

7. EJES TEMATICOS MAS CONSULTADOS

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

4©:
12

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

FORMATO
INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 

GESTION INSTITUCIONAL

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

vi.'rWXK

Republics de Colombia
Mlmsterio de Educacibn Nacional

INS4>R
Institute National para Sordos

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 traves de correo electronico.

Diogo Armando Ldpez Cety <diego.lcpaz@Kisor.gcv.c&>
Para. y0isbonO7l&87$»<yr>a;1 com

Estimado, Yeison Safinas

De accento a su soiiciud con nstfccado numsns 2G23250<X}G2579, ma parmito agandar un ancuenVo para stxxdar 
«mas de su paUcidn
La fecha para dk^o encueniro se programa para el dia vieme* 14 da abrS da 2323 de 10.30 am a 11-30 am de manera 
virtual. £n el PBlandafio sa agandara cilacidn

Oxdiaimanta-.

W’tS hsmx

El tramite fue finalizado en orfeo el dia 18 de abril, motivo por el cual se encuentra 
como extemporaneo.___________________________________________________________
Se observe que es una invitacion, no obstante en orfeo se cargo la respuesta el dia 
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 
se evidencia el soporte de envio de la respuesta, el tramite fue finalizado el 21 de 
marzo, razon por la cual se encuentra como extemporanea.________________________
Se observa que la respuesta fue enviada a traves de correo electronico el dia 13 de 
marzo, no obstente el tramite fue finalizado en orfeo el 15 de marzo, razon por la 
cual se encuentra como extemporanea.___________________________________________
Se obsrevo correo electronico del dia 11 de abril agendando la reunion para el dia 
14 de abril. Teniendo 5 dias de extemporaneidad.
Reunion con interpret© de Chocd 
1 mensaje

Se obsrevo correo electronico del dia 11 de abril agendando la reunion para el dia 
18 de abril. Teniendo 3 dias de extemporaneidad.
Reunion ASORVAL - INSOR
1 men&ajt'

Diego Armando Ldpez Cety <diego.tr>pBZ@in3orgtw.co>
Para: ass'vsjSO^gmBif.com

Easmada, Alexandra Santana

En BtenciSn a su soiicitud can radicado atimoro 2O2325COaO2750C(X)O1, ms permito agendar encucniro cnlre ASORVAL 
e INSOR de manera virtual el dia 18 de adrS de 2023 de 11:00 am a 12:00 m. Envtate el agshdamiento en el caiondado 
para sus conscamfentoa.

Cordialmenta;

diego.tr
mailto:pBZ@in3orgtw.co
gmBif.com
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Extension 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 observe que estas no estan activas, por Io cual se recomienda 
la actualizacidn de la informacion en la pagina web.

FORMATO 
INFORME DE SEGUIMIENTO A LA 

GESTION INSTITUCIONAL

________________________________ OBSERVACIONES________________________________
Teniendo en cuenta la recomendacion del semestre anterior, la dependencia de control 
interne realizo la validacion del numero ( + 57) 601 4391221, se observo que el mensaje 
del contestador automatico fue actualizado, eliminado la alusidn a pandemia y se 
actualize horario de atencion; por otra parte, se solicito la comunicacion con las 
siguientes extensiones 1005, 1012, 1013, 1017, 1019, 1025 y 1033 (publicadas en la 
pagina web) encontrando Io siguiente:

NO. 
SOLICITUDES

34 _
10 2

4
5
6

8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
J18
19
20
21
22
23
24
25
26

_1
2

5 
17 
9 

~58~
5
27
4
4
7
3
51
47 
15
7

1 
56 
30
7
1
80
2 
13 
534

1
3
2
11
1
5
1
1
1
1
10
9
3
1
4 
0
10
6
1
0
15 
0 
2

100

Se observo que con la expedicion de la Ley 2207 de 2022, la cual reestablece los 
terminos de respuesta a peticiones, la respuesta extemporanea aumentd en un 50% 
frente al semestre anterior.
Se observo que las solicitudes anonimas estan siendo publicadas en la pagina web del 
INSOR en el siguiente enlace https://www.insor.gov.co/home/respuesta-a--peticiones-

Tabla 7 Ejes Tcmaticos_____________
EJE TEMATICO

Accesibilidad____________________________________
________________________________Asesoria a Estudiantes________________________________ 

Certificaciones INSOR (Certificaciones laborales, Certificacion de Estudios PEBBI, 
__________________ Certificaciones de Retencion y otras Certificaciones)__________________  

Certificado de discapacidad y/o de la perdida de la capacidad laboral y ocupacional 
____________ Curso de lengua de senas colombianas(LSC)- Personas Naturales____________

Evaluacion Nacional de Interpretes de Lengua de Senas colombiana-espanol - ENILSCE
_________________________________ Inclusion Educativa_________________________________  
______________________ Inclusion Laboral para la Poblacion Oyente______________________  
_______________________ Inclusion Laboral para la Poblacion Sorda_______________________  
___________________________________ Inclusion Social___________________________________  
_______________________________ Informacion Estadistica_______________________________  
_____________________________________ Interpretes_____________________________________  
____________________________________ Invitaciones_____________________________________ 
_____________________OPA: Asistencia tecnlca sobre Poblacion Sorda_____________________  
_______________________________________ Otros________________________________________

Participacion Ciudadana
Registro Nacional de Interpretes de Lengua de Senas Colombiana - Espanol y de Guias Interpretes - RENI

______________________________ Servicio de Interpretacion______________________________  
__________________________________Servicios en Salud__________________________________ 
____________________________Solicitud de informacion INSOR____________________________ 
___________________________ Solicitud de informacion Publica____________________________ 
________________ Solicitud material para personas sordas -Publicaciones._________________ 
______________Solicitudes, Procesos y Procedimientos Internos de la Entidad______________  
___________ Talleres de lengua de sehas colombianas(LSC)- Personas Juridicas___________  
____________ Traslado por Competencia Derecho de Petlcion a otras Entidades____________  

Traslado por Competencia Derecho de Peticibn de otras Entidades al INSOR_
____________________________________ Total_________________

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

RepubHca de Colombia
Mmistsno de Educacidn Nacional

INS^R
Institute Nacional para Sordos

https://www.insor.gov.co/home/respuesta-a--peticiones-


CODIGO: FOEC08

VERSlON:02

FECHA: 09/08/2019

Firma.

14

anonimas/
En el primer semestre de 2023 se observe 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 percepcion de 
Excelente y Bueno en promedio en los dos trimestres.

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

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

FORMAT© 
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Nombre: Cilia Ines Guio Pedraza
Informe proyectsdo por:
Nombre: Gina Paoia Hernandez Munoz
Roi: Contratista- Oficina Control Interns

Es importante recordar que el proceso de relacionamiento con el ciudadanos un proceso 
transversal, por Io 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 Io expresado en el 
articulo 31 Ley 1755 de 2015. Falta disciplinaria "La falta de atencion a las peticiones y a los 
terminos para resolver, la contravencidn a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos 
de las personas de que trata esta Parte Primera del Cddigo, constituiran falta para el servidor 
publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el regimen discipHnario."

Por otra parte se obsrevo un aumento en las respuestas extemporaneas debido a que en 
casos como los radicados 20232500000229, 20232500001749, 20232500001799 se 
generan las respuesta dentro de Io 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.

RepuHica de Colombia
Mhisteno de Educacidn Nacional

INS<i>R
Institute Nacional para Sordos

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


