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INTRODUCCION

El Instituto Nacional para Sordos - INSOR es un establecimiento
Publico del Orden Nacional, con personeria juridica, autonomia
administrativa y patrimonio independiente, adscrito al Ministerio de
Igualdad y Equidad, que tiene como misién: “Somos la entidad
publica del orden nacional que orienta y promueve la gestién e
implementacion de politicas publicas basadas en criterios técnicos
especializados, con el propdsito de contribuir a la garantia de los
derechos y la equidad de oportunidades linglisticas, sociales vy
culturales inclusivas de la poblacion sorda en Colombia”.

Para ello la entidad determind promover escenarios de
relacionamiento Estado - ciudadano de manera transparente,
eficiente y participativa, enmarcado en la comunicacion y prestacion
de servicios de excelencia y de confianza, teniendo presente las
necesidades, realidades y expectativas de los ciudadanos, usuarios y
partes interesadas.

La Politica de Servicio al Ciudadano liderada por la Oficina de
Relacionamiento con el Ciudadano compromete a todos los servidores
publicos y contratistas pertenecientes a la entidad, lo que implica un
talento humano cualificado, total articulacién entre las dependencias,
compromiso expreso de la alta direccién y gestion de recursos
necesarios para el desarrollo de las diferentes iniciativas, todo en
busqueda de garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos
y su acceso real y efectivo a la oferta del INSOR.

1. POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO

La Politica de Servicio al Ciudadano tiene como Objetivo General
“Fortalecer a la entidad mediante la actualizacidon y mejoramiento
continuo de sus procesos y procedimientos a fin de facilitar el acceso
de los ciudadanos a sus derechos, mediante la gestion de tramites y
la prestacion de servicios del INSOR”.

Se enmarca dentro de los Objetivos Especificos, los siguientes:

e Fortalecer una cultura de lo publico fundada en la gestion de las
PQRSD recibidas por la Entidad y el derecho que asiste a los
peticionarios de recibir respuestas oportunas, claras, completas

y de fondo.
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e Gestionar la atencion oportuna y de calidad a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD -
presentadas por los ciudadanos, teniendo en cuenta el lenguaje
que debe ser usado para dirigirse a cada grupo de ciudadanos,
usuarios o interesados.

e Asegurar la coherencia de la estrategia de racionalizacién de
tramites en pro de que los servicios prestados por la Entidad
lleguen a los beneficiarios con celeridad y calidad.

e Desarrollar una cultura organizacional, a partir de Ia
caracterizacion de las necesidades de la ciudadania, usuarios y
grupos de valor, frente a la oferta de servicios institucional, con
total articulacion entre dependencias y la alta direccion, en
torno a resultados de satisfaccion.

e Obtener un mayor nivel de satisfaccion en los ciudadanos frente
al quehacer del INSOR.

El INSOR dando cumplimiento a la implementacién del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion - MIPG emanado desde el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica - DAFP y acorde
con el objeto de la entidad, definido en el Decreto 2106 de 2013 “Por
el cual se modifica la estructura del Instituto Nacional para Sordos -
INSOR, se determinan las funciones de sus dependencias y se dictan
otras disposiciones”, adopta como principios que orientan la Politica
de Servicio al Ciudadano, los siguientes:

Prestacion de los servicios del portafolio basado en
EFICIENCIA Y OPORTUNIDAD @ procesos y procedimientos 4agiles y rapidos,
disminuyendo costos y cargas innecesarias al

ciudadano.
Los procesos y procedimientos del INSOR facilitan la
EFECTIVIDAD gestion del portafolio de servicios y permiten al

ciudadano recibir una atencién oportuna y la solucién de

fondo a sus solicitudes dentro del alcance de nuestras

competencias.

Los servicios, procesos y procedimientos del INSOR

CALIDAD atienden a estandares de excelencia y la satisfaccion de

los ciudadanos y grupos de interés.

Ofrecimiento de informacién completa expresada de
LENGUAIJE CLARO manera clara, precisa, concisa y comprensible, al

tiempo que se dispone de herramientas para mejorar la

gestion de la informacion.

Seguimiento facil y en tiempo real a la gestiéon del

TRANSPARENCIA INSOR y a la efectividad de sus procesos vy
procedimientos.
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de las acciones del ciudadano como las de la entidad.
CONSISTENCIA Existe unidad de concepto e informacion por parte de
todos los servidores publicos del INSOR a los que
contacta el ciudadano, a través de cualquier canal, en
relacion con su solicitud.

AJUSTE A LAS NECESIDADES, @ EI INSOR entiende las necesidades de los ciudadanos e
REALIDADES Y EXPECTATIVAS | implementa canales y mecanismos que les permitan
interactuar apropiadamente.

. El INSOR trabaja de manera conjunta y coordinada con
COLABORACION otras entidades para el logro de los resultados previstos
en su objeto misional y en su plan de accién, y al
tiempo, comparte informacioén, infraestructura,
capacidades técnicas, tecnoldgicas y/o humanas.

El Grupo Interno de Relacionamiento con el Ciudadano a fin de dar
implementacion a las dimensiones de Gestion Con Valores Para El
Resultado y de Informacion Y Comunicacion, y de las politicas
inherentes a cada una de ellas, busca vincular los cuatro escenarios
identificados del relacionamiento Estado Ciudadano, a saber: i)
cuando consulta informacion publica; ii) cuando hace tramites o
accede a la oferta institucional de la entidad; iii) cuando hace
denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas; y iv) cuando
participa en la gestidon, proponiendo iniciativas e incidiendo en las
politicas o los programas de la entidad, o aportando en Ia
construccién de soluciones a problematicas publicas. Dichos
escenarios son presentados ilustrativamente en la siguiente grafica.

Grafica 1. Escenarios de relacionamiento con los ciudadanos

* Accede a ) * Hace control y
Informacion E exige cuentas
Publica

* Hace solictudes de
* Hace 5o de loe
diferentos medios de
Sl

* Adelanta
tramites y otros
procedimientos
administrativos

= Participay
Colabora

Fuente: Elaboracién propia
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2. CANALES DE ATENCION DE LA ENTIDAD PARA LA RECEPCION
DE PQRSD

El Instituto Nacional para Sordos - INSOR tiene dispuestos los
siguientes canales de atencidon para los ciudadanos, a través de los
cuales se reciben todas las solicitudes de los Usuarios, a saber:

1. Atencion Presencial

4+ Atencion personal: En la actualidad este canal esta disponible
en la Carrera 89 A No. 64 C 30 Alamos Zona Industrial en
Bogota D.C., los dias habiles de la semana, de lunes a viernes,
en jornada continua, de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

+ Correo postal y certificado: Correspondencia enviada a la
Sede fisica de la Entidad, ubicada en la Carrera 89 a No. 64 ¢
30 Alamos Zona Industrial, a través de los distintos operadores
postales, los dias habiles de la semana, de lunes a viernes, en
jornada continua, de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

2. Atencion Telefonica

+ Linea local en Bogota: En la actualidad el INSOR cuenta con
la linea en Bogota 6014391221, disponible los dias habiles de la
semana, en jornada continua, de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

4+ Linea Gratuita Nacional: EI INSOR cuenta con la linea
gratuita nacional 018000112022, disponible los dias habiles de
la semana, en jornada continua, de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

4+ Canal Aplicacion de Mensajeria Instantanea para

Celulares Inteligentes: se dispone de la linea celular
3124324495 en la que se atiende usuarios especialmente a
través de la aplicacion WhatsApp en sus versiones de texto y
llamada virtual, disponible los dias habiles de la semana, en
jornada continua, de 08:00 a.m. a 04:00 p.m.

. Atencion Virtual

4+ Sede Virtual o Sede Electrénica: Este canal permite que el
ciudadano llegue a los Formatos de Radicacién de PQRSD via
web siguiendo una de las dos siguientes rutas:

W
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Ruta 1) A través de cualquier buscador de internet ir a
WWW.iNnsor.gov.co, ingresar a la pestafia Atencion y Servicios
a la Ciudadania, dentro de las opciones desplegadas
seleccionar la opcion Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias, desplazarse a la parte inferior de
la pantalla al boton Crear PQRSD vy dar click en el Formulario

de PQRSD.
Ruta 2) A través de cualquier buscador de internet bajo el
siguiente enlace

https://orfeo.insor.gov.co/formularioWeb/formulario.php el cual
dirigird al Usuario directamente al Formulario Web para la
recepcion de PQRSD.

+ Correo Electronico: en la parte inferior del web site del

INSOR, el cual puede encontrar en cualquier buscador de
internet bajo el vinculo www.insor.gov.co, encontrara el correo
institucional contacto@insor.gov.co al cual podra hacer llegar,
mediante mensaje de correo electrdnico, su solicitud.

Sin excepcidén, cualesquiera solicitudes que se alleguen a la Entidad,
sin distingo del canal de recepcidn, sera sujeta de verificacion del
cumplimiento de los requisitos minimos de ley, a saber:

. Autoridad a la que se dirige

. Identificacion del peticionario

Informaciéon de ubicacion del peticionario

Objeto de la peticién

Razones que fundamentan la peticion

Relacién de documentos que se aportan (si aplica)
Firma del peticionario (si aplica)

NoUAWNE

En la Tabla 1, se pueden identificar los distintos canales y sus
caracteristicas, organizados a partir del mecanismo para la recepcién
de la solicitud (presencial, telefénica y virtual), dispuestos por la
Entidad para la recepcién de las PQRSD. A saber:
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Horario de
Ubicacion Atencién

Atencion Carrera 89 A No. 64C - 30 Se brinda informacién de manera personalizada
Personal Alamos Zona Industrial y se contacta con los asesores y/o profesionales
Atencio Bogota D.C. lunes a | de acuerdo con su consulta, solicitud, queja y/o
n Colombia viernes de | reclamo
AEEELTE  Correo 8:00 am a Se recibe, radica y direccionan las
al postal 4:00 pm comunicaciones que ingresan a la entidad.
certificad
o
Linea fija | Linea Local Bogota Dias habiles | Se brinda informacion y orientacién sobre
desde 6014391221 de lunes a | tramites y servicios que son competencia del
Bogotad y | Ext: 1000 - 1002 - 1032 viernes de | INSOR.
Colombi 8:00 am a
Atencié (] Linea Gratuita Nacional 4:00 pm.
n 018000112022
Telefoni Ext: 1000 - 1002 - 1032
ca
Linea Celular - WhatsApp
3124324495
Aplicativ WWW.iNSor.gov.co 24 horas, | Para radicar PQRS en linea, se accede con el
o pagina los link:
Web o requerimien https://orfeo.insor.gov.co/formularioWeb/formu
Sede tos lario.php
VNGO Electroni registrados
n Virtual [e] por éste
C ; medio se - — -
orreo contacto@insor.gov.co ) Se reciben peticiones, quejas, reclamos,
electroni gestionan sugerencias y/o denuncias, las cuales se
co dlentro, . de integran en nuestro Sistema de Gestidn
notificacion.judicial@insor.g dias habiles Documental para los consecutivos, en aras de
ov.co dar trazabilidad a su tramite.

Luego de haberse creado la PQRSD y habérsele asignado un
consecutivo de radicado con fecha y hora de creacion, llegara al
Usuario una notificacién, como se ejemplifica:

Fronmi Siatemas (insor gav.co <slstemasifinsongov.co>
Sent: Wednesday, lune 1%, 2022 11:39:51 AN

To: jplegtidthotmalleom “Qluelisonotrumlcarm -
SUbject] HECEPCION PONMS NO, 2022 2500020309

Fuon Dia

Humon recibldo su oflcio, redicado en nuestos antided el dle 150067200 12 30 51, con el consecutivo
L0222500026300 con al codigo de verificaclaon 7566d

Lo Informamon qus sn los praximon diss tenlendao sn cusnts los thrminos de respussts por ley, isted
FOOibird renpuUestn 6 su COMUNIOAOIGN Por aate MIBMo medio Tamblién puode conauitar o) ostado dil
wamite da au comunioacion an el sigulente ink g dofeo inueelooy.co digiando of consecutiva del
WRUo y codigo de vearificacion

Por favor no responds eate carreo Eata direcclon electronica es utilizada solamente para envio de
Infarmaclian. por o tanta sus consultans no podean ser atendidan 50 tHens nlr‘unn Inquiletud adiclonal o
donen reapondornos. 10 INVIAIMOS & qUe INGIEBe NUBVAMBNTS & ARG DPCIGN do contdotenos de
NUOSTA PAgIng wob BUD. Awww N800 uoy.co. O @80rDanos al mall contacteCoinaat, 9oy, o

Weopritaliin dhe Columibiin
L T Y P e Y ]
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Para realizar el seguimiento a la gestion que adelanta el INSOR
respecto de la PQRSD radicada, el Usuario tiene la posibilidad de
realizar el seguimiento a través de las siguientes rutas:
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Ruta A) A través de cualquier buscador de internet ir a
WWW.insor.gov.co, ingresar a la pestafia Atencidn y Servicios a la
Ciudadania, dentro de las opciones desplegadas seleccionar la
opcion Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias,
desplazarse a la parte inferior de la pantalla al botén Crear PQRSD y
dar click en el Consultar PQRSD

Ruta B) A través de cualquier buscador de internet bajo el siguiente
enlace https://orfeo.insor.gov.co/consultaWeb/ el cual dirigira al
Usuario directamente a Consultar PQRSD.

El Usuario podra identificar por cualquiera de las dos rutas la
siguiente ventana:

LI

NS

En ella debera ingresar la informacién solicitada y que se encuentra
en el correo de Notificacion de creacion de una PQRSD ante el
INSOR vy la que el validador captcha presente en el momento de la
consulta.

3. REPORTE DE PQRSD PRESENTADAS DURANTE LA VIGENCIA
2023

3.1. Por Tipos de Solicitud

A continuacién, en la Grafica No.2 se pueden identificar las PQRSD
segun la clasificacion del tipo de solicitud de la siguiente manera:
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Grafica 2. Distribucion de Peticiones por Tipo de Solicitud

Tipos de Requerimientos
Vigencia 2023

1PQRSD oguivalonte

el 417 PQRSD

equivalente al 45,4%

1PQRSD caquivalente Quejas
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233 PQRSD
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8 PQRSD equivalents ? v f’ N
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Fuente: Matriz Principal Seguimiento PQRSD 2023

De lo anterior se puede evidenciar que los cinco mayores porcentajes
de PQRSD se suscriben a la clasificacién de: Peticiones de Interés
Particular con un 45,4%; seguido de las de Prestacion de un servicio
con un 25,4%; en tercer lugar, se encuentran las Solicitudes de
Informacién con un 18,9%; en cuarto lugar, se identifican las
solicitudes de Copias de Documentos con un 4,2% vy finaliza, en el
quinto lugar, las Peticiones en Interés General con un 2,1%.

3.2. Traslados por Competencia

Durante la vigencia 2023, del estudio de competencia realizado a las
PQRSD recibidas por el INSOR, se estimd no ser competentes en 89
situaciones, las cuales fueron remitidas a las entidades que se
consideré6 competente, dada la naturaleza de la solicitud y el objeto
que desarrolla la entidad a la cual se considera trasladar por
competencia.

El traslado por Competencia se realiza a la sede electrénica de la
entidad, publica o privada, que se estima es la competente para
resolver la solicitud del peticionario, en virtud de lo dispuesto en el
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Articulo 21 Funcionario sin competencia, Articulo 32 Derecho de
peticion ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales y Articulo 33 Derecho de peticién de los usuarios ante

instituciones privadas, de la Ley 1755 de 2015,

Veamos los traslados por competencia realizados:

I

?} Igualdad

respectivamente.

Grafica 3. Traslados por Competencia
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Fiscalia General de la Nacion

16 traslados con una

representacion del 18,0% .

Ministerio de Educacién Nacional

—
PR

Trasladados por
competencia

11 traslados con una
representacion del 12,4% .

Secretaria de Educacion del Distrito

)
o . S traslad
Vigencia 2023 N representacion del 5,6%.

Total: 89 PQRSD por traslados ,
con una representacion del 100%

Municipal de Si il
Btraslados conuna

. / Institucion Educativa Escuela
A Normal Superior de Acacias

i >, 3 traslados con una
w representacion del 3,4% .

/ Fuente: Matriz Principal Seguimiento PQRSD 2023

De la grafica anterior podemos evidenciar que las cinco entidades a
las cuales se realiz6 la mayor cantidad de traslados por competencia
fueron: la Fiscalia General de la Nacidn - FGN con un 18%; el
Ministerio de Educacién Nacional — MEN con un 12,4%; en tercer
lugar, la Secretaria de Educacion del Distrito Capital con un 5,6%; vy
en cuarto y quinto lugar, con un 3,4% se ubicaron la Secretaria de
Educacidn de Sincelejo y la Institucion Educativa Escuela Normal

Superior de Acacias.
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3.3. Por Canales de Atencion

Igualdad

Durante la vigencia de 2023 se recibieron un total de 919 PQRSD las
cuales se presentan a continuacién de conformidad con los canales de
atencién por los fueron recibidas.

Grafica 4. PQRSD Recibidas por Canal de Atencion

Medios de Recepcion
Vigencia 2023

=l ™ Jjeria
® 0.4% .,
o Lo Se registraron por este medio
& Presencial un total de: 4 PO ,@
1 3%, Seregistraron por este medio ’A Correo Electronico
"7 untotal de: 12 PORSD ‘

Se registraron por este medio
75'3% un total de: 692 PQRSD

A Telefonico

4 10/0 Se registraron por este
o medio un total de: 38

PORSD
@ WhatsApp

6 50/ Se registraron por este medio
1~ 70 yn total de: 60 PORSD

‘ Formulario Web

Se registraron por este medio
un totat de: 113 PORSD

()

Fuente: Matriz Principal Seguimiento PQRSD 2023

De la grafica se puede concluir que los tres canales mas utilizados por
los ciudadanos y grupos de valor que presentaron PQRSD ante el
INSOR se distribuyen de la siguiente manera: el canal mas usado fue
el Correo electrénico con un 75,3%, seguido del Formulario Web con
un 12,3%, Yy, en tercer lugar, las radicaciones a través de la linea
WhatsApp con un 6,5%.

Repiblica de Colombia
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3.4. Por Ejes Tematicos

Se puede evidenciar de la siguiente grafica, que los cinco temas de
mayor recurrencia durante la vigencia fueron: Solicitud de
informacidon publica INSOR con un 19%; Talleres de lengua de sefias
colombiana (LSC) - Personas Juridicas con un 14,3%; Otros ejes
tematicos con un 11,8%; Inclusion Educativa con un 9,4% vy cierra
en quinto lugar, OPA: Asesoria y Asistencia Técnica sobre poblacion
sorda con un 7,6%.

Grafica 4. PQRSD Recibidas por Canal de Atencion

Solicitud de informacién pablica
INSOR
1756 PQRSD = 19,0%

<\\lalleras de lengua de sefias colomblanas
LSC) - Parsonas Juridicas

Y JBQ/  irarso-1asx

Ejes Tematicos 108 PQRSD = 118%

mas consultados

Vigencia 2023
N Inclusién Educativa
—y 86 PQRSD = 8,4%

OPA: Asesoria y asistencia técnica
N sobre poblacién sorda

70 PQRSD = 7,8%

Fuente: Matriz Principal Seguimiento PQRSD 2023

3.5. Por Tipos de Solicitantes

De los requerimientos recibidos por la entidad desde el 1 de enero
hasta el 31 de diciembre de 2023, el 55,6% corresponden a PQRSD
presentadas por Personas Juridicas, las que fueron presentadas por
Personas Naturales equivalen al 44,1%, las presentadas por Nifos,
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Nifias y Adolescentes alcanzan el 0,2%, y las atribuidas a
Apoderados y Andénimos responden al 0,1%. En la siguiente grafica
se ilustra la situacion:

Grafica 5. PQRSD por Ejes Tematicos mas Consultados

Clasificacion de los Tipos de
Usuarios Vigencia 2023

;’5:‘5‘;"2: PERSONA

NATURAL

478 PQRSD 437 PQRSD
APODERADO

s A
@ @ A @

1 PQRSD
Fuente: Matriz Principal Seguimiento PQRSD 2023

3.6. Personas Naturales, Apoderados, Niino, Ninha,
Adolescente y Andnimas

Por Distribucion Por Género

De los 441 PQRSD presentadas por Personas Naturales, Apoderados,
Nifo, Nifia, Adolescente y Andnimas que utilizaron los diferentes
canales de atencion del INSOR, para formular los derechos de
peticion, se identificd que el 61% corresponde a solicitudes
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realizadas por mujeres, el 36% a solicitudes realizadas por hombres
y un 3% a las identificadas como No Indica. La grafica a continuacion
nos presenta la informacion:

Grafica 6. Distribucion por Género y Edad

@ Distribucion por Género y Edad :
0-17 ANOS o 17 AROS

18-20 AROS 18 20 ANOS

21-30 ANOS

31-40 ANOS

21-30 ANOS

31-40 ANOS

41-50 YEARS 41-50 YEARS
51-60 ANOS ' 51-60 ANOS
MAYORES DE 60 ANOS 159 PQRSD 267 PQRSD MAYORES DE 60 ANOS
NOINDICA NO INDICA
15 PQRSD

Fuente: Matriz Principal Seguimiento PQRSD 2023

De los PQRSD presentadas, encontramos que los ciudadanos que mas
consultaron a la entidad tienen un rango promedio de edad entre 31
a 40 afos, seguido del rango de 21 a 30 afos y, en tercer lugar, el
rango entre 41 a 50 afnos.

Por Condicion de Discapacidad Reportada

Se realizd el andlisis de las 441 PQRSD presentadas por Personas
Naturales, Apoderados, Nifio, Nifia, Adolescente y Andnimas, quienes
manifestaron poseer o no una discapacidad dando como resultado lo
siguiente: 375 PQRSD fueron presentados por oyentes (Ninguna), 63
por personas con Discapacidad Auditiva, y 3 con Discapacidad Fisica.
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En la siguiente grafica se presentan las discapacidades y sus
correspondientes pesos porcentuales, a fin de hacer mas ilustrativa la
informacién.

Grafica 7. Tipos de Discapacidad

Condicion Discapacidad

e e e e e

<§ piscapacibAD 4 ) (4

N A
@gent@ (Sordos ) (_D.Fisica )

375 Ciudadanos 83 Ciudadanos 3 Ciudadanos

Q. +)
Ninguna Discapacidad 85% \ Femenino / Masculmo

Discapacidad Auditiva .
P 14.3% 27 Ciudadanas 39 Ciudadanos
Discapacidad Fisica (NS Sordas bovas
\ Fugnte: Matriz Principal Seguimisnto PQRSD 2023 )

Por Atencion Preferencial

De las 919 PQRSD recibidas durante la vigencia 2023, ante la
pregunta de si el peticionario requeria atencidn preferencial,
respondieron afirmativamente 16. La grafica, a continuacién,
presenta la correspondencia entre quienes respondieron requerir
atencion preferencial y el tipo de peticionario, asi:
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Grafica 8. Atencion Preferencial

o - Atencion Preferencial
[ =0 L. .
y Grupo Etnico

Honorable Congresista/Senador/Diputado

@ Adulto Mayor
@ Nino, Nifna o Adolescente

{;F; ’) } Afrocolombiano o Afrodescendiente

Fuente: Matnz Principa! Saguimiento PQRSD 2023

De los 16 casos de Atencion Preferencial, 7 corresponden a
Honorables Congresistas o Senadores o Células Legislativas, 5 a
Adultos Mayores, a Ninos, Ninas y Adolescentes, y 2 a personas que
se identifican como Afrocolombianos o Afrodescendientes.

3.6.1 Personas Juridicas
De las 478 PQRSD identificadas y clasificadas como de Personas

Juridicas encontramos, en la Grafica 9, su clasificacion de
conformidad con la naturaleza juridica, a saber:
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Grafica 9. Tipo de Naturaleza Juridica

Tipo Naturaleza Juridica
Vigencia 2023

o Entidades
Mixtas
Entidades i Entidades
Publicas Privadas
268 PQRSD 208 PQRSD

Fuenta: Matriz Principal Seguimiento PQRSD 2023

Se encontré6 que el 54,2% de éstas son Entidades Publicas, el
45,3% son Entidades Privadas, y el 0,5%0 corresponden a Entidades
de naturaleza Mixta.

Por Informacion Poblacional

De conformidad con la informacién aportada por las personas
juridicas y relacionadas con la informacidon poblacional otorgada, se
identifica que el 46,3% de ellas pertenecen a Entidades Publicas, el
33,5% a Entidades Prestadoras de Servicios, el 16,7% a Entidades
Educativas, y cierran con el 1,5% vy el 0,4%, respectivamente, las
Asociaciones de Sordos vy las Asociaciones de Interpretes. Lo
expuesto se representa en la siguiente grafica:
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Grafica 10. Personas Juridicas — Informacion Poblacional

ENTIDADES PUBLICAS
. 469%

/" 224 PQRSD

ENTIDADES PRIVADAS
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0,4% — @ || S 33,5%
1 PQRSD 160 PQRSD
ENTIDADES ENTIDADES
MIXTAS PERSONAS EDUCATIVAS
0.4% & —— @ JURIDICAS e 167%
(CATEGORIAS)
2PQRSD VIGENCIA 2023 80 PQRSD

ASOCIACIONES DE

FUNDACIONES SORDOS
0,4% oy
2 PQRSD st
7 PQRSD
@
Fuente; Matriz Principal Seguimiento PQRSD 2023
2 PQRSD

Por Sectores
En la tabla que se presenta a continuacién se puede identificar que de
las personas juridicas estdn representadas por los siguientes

sectores:
Tabla 2. Personas Juridicas (Sectores
Entidad Cantidad‘ %

Sector Educacién 138 28,9%

Sector de Servicios 95 19,9%
Sector Salud y Proteccién Social 34 7,1%
21 4,4%

Sector Descentralizado Territorial (Municipal)

Auditoria , Control y/o Vigilancia 15 3,1%
Total PQRSD 478 ‘ 100%

Asi las cosas, el 28,9% de las personas juridicas se suscriben al
Sector Educacion, el 19,9% al Sector de Servicios, el 7,1% al Sector
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Salud y Proteccion, el 4,4% al Sector Descentralizado Territorial
(Municipal) y finalmente, el 3,1% al Sector Auditoria, Control y
Vigilancia.

4. Gestion de PQRSD por Dependencias

De conformidad con el procedimiento existente, cuando una PQRSD
corresponde a aquellas establecidas como preguntas frecuentes, son
resueltas por el personal del Grupo de Relacionamiento con el
Ciudadano. De no se asignada al Grupo, son asignadas para gestién
de respuesta a la Dependencia del INSOR relacionada por su objeto.
Asi expuesto lo anterior, se identificd que la asignacién de las PQRSD
durante la vigencia en estudio fue la siguiente:

Grafica 11. PQRSD Asignadas por Dependencia

PQRSD Asignadas por Dependencia- Vigencia 2023

. Subdireccion de O Subdireccion de
Reiocionamiento V Promocion y Gestion Educativa
con el Ciudadano v. Desarrollo R
&#42 PQRSE ‘é 194 PQRARSD - T2 PQRSC
48.% 210% 12,2%

Fuente: Matriz Principal Seguimiento PORSD 2023
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Del total de PQRSD, recibidas el 48,1% fueron gestionadas por el
Grupo Interno de Relacionamiento con el Ciudadano, el 21,1%o0 por la
Subdireccién de Promociéon y Desarrollo, el 12,2% por la
Subdireccion de Gestion Educativa, el 7% por el Grupo Interno de
Trabajo de Talento Humano y el 3,2% por la Direccion General.

5. Origen o ubicacién del peticionario

En este aparte se considera el origen geografico o de ubicacion del
peticionario. Para la vigencia 2023 las solicitudes de mayor afluencia
fueron las originarias desde la ciudad de Bogota D.C con un 66,8%,
seguido del departamento de Cundinamarca con un 4,6% y en tercer
lugar el departamento del Valle del Cauca con un 3,5%. En este
aparte la Tabla No. 8 nos evidencia la informacion identificada:

Tabla 3. PQRSD Recibidas por Departamentos y Otros Paises

Departamentos y Otros Paises ‘ Cantidad %

Bogota D.C. 614 66,8%
Cundinamarca 42 4,6%
Valle del Cauca 32 3,5%
Antioquia 31 3,4%
Santander 18 2,0%
Cauca 17 1,8%
Tolima 15 1,6%
Huila 14 1,5%
Meta 13 1,4%
Cesar 11 1,2%

Total ‘ 919 100%

La grafica a continuacién permite ver en el mapa de Colombia, la
representaciéon de los departamentos segun la cantidad de PQRSD
presentadas.
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Grafica 12. PQRSD Recibidas por Departamentos y Otros
Paises

ety

PQRSD Recibidas por Departamentos y otros Paises

Vigencia 2023
@ 56-650 PQRSD

26-55 PQRSD
16-25 PQRSD
11-15 PQRSD
6-10 PQRSD
0-5 PQRSD

Fuente: Matriz Principal Seguimiento PQRSD 2023

6. Efectividad de las respuestas a las PQRSD

El INSOR vy especialmente el personal del Grupo Interno de
Relacionamiento con el Ciudadano, adscrito a la Oficina Asesora de
Planeacidon y Sistemas, y del personal, en general, de las &areas
misionales y administrativas de la entidad, han gestionado
oportunamente cada una de las PQRSD asignadas.

En cada trimestre se continua el trabajo que se viene desarrollando
con todas y cada una de las dependencias del INSOR en la revisidon de
las PQRSD gestionadas, especificamente en aras de garantizar que
cada una de las PQRSD cuente con la evidencia de la gestion de
respuesta otorgada al peticionario.

Finalmente, cabe sefialar que, a la fecha, ni el INSOR ni ninguno de
sus servidores ha sido requerido administrativa o judicialmente con
ocasion a la falta de gestidon de una o alguna PQRSD presentada ante
la Entidad.
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7. Tendencia de las PQRSD

Previa advertencia de tener en cuenta que la cantidad TOTAL de
PQRSD recibidas durante la vigencia 2021 fue de 1671, durante la
vigencia 2022 fue de 1.089 y durante la vigencia 2023 fue de 919,
haciendo un analisis de ellas en funcién de la composicién por medio
de recepcién, se puede evidenciar que las PQRSD recibidas a través
del canal Correo Electrénico han venido reduciéndose, el uso del
formulario web se ha venido incrementando en tendencia constante,
mientras el uso de los canales teleféonico, WhatsApp, Presencial y
Correo Certificado, viene representando un decrecimiento durante el
periodo en estudio. La grafica siguiente, evidencia el comportamiento
de las PQRSD durante los ultimos tres afos, asi:

Grafica 13. Comparativo Anual de PQRSD

Comparativo Anual de PQRSD

"~ Total: 910 PORSD Canales de
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Total: 1089 PORSD B Correo Certificado
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200

: e BN

Afo 2022
Fuente: Matriz Principal Seguimiento PORSD 2023
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Comparativo Anual de PQRSD
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Fuente: Matriz Principal Seguimiento PORSD 2023
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Te invitamos a escanear este codigo, para
conocer mas sobrela cultura sorda.
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