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la qu_al,l se kregla_mEn‘ta el_t_rémite_interno_de. las peticiones, gquejas, reclamos,
erencias Y denuncias - PQRSD -, en el Instituto Nacional para Sordos - INSOR
se deroga la Resolucién No 033 de 2017. ' .

LA DIRECTORA GENERAL DEL INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS
: INSOR

En ejercicio de sus facultades constitucionaies, legales y reglamentarias, en especial las
conferidas por la Constitucién Politica, la Ley 1437 de 2011, la Ley 1712 de 2014, la Ley
1755 de 2015, del Decreto - Ley 019 de 2012, el Decreto 2106 de 2013, del Decreto
2623 del 2009, Acuerdo No 004 de 2018 Resolucidn No 459 de 2018, Resolucion No 139
de 2019, y; ' o ' '

- CONSIDERANDO

Que de_tgnfqrmid_ad con lo previsto én el Decreto 2106 de 2013, cor_r'esponde al Instituto
. Nacional para Sordos - INSOR-, promover desde el sector educativo, el desarrollo e
implementaciéh de politica publica para la inclusién social de la poblacién sorda.

Que el Articulo 23 de la Constitucién Politica establece el Derecho Fundamental de Pe-
ticién, segiin el cual toda persona puede presentar peticiones respetuosas ante las au-
toridades administrativas por motivos de interés general o particular y a obfener pronta
respuesta dentro de los términos establecidos en la Ley.

Que el Articulo 74 de la Constitucion Polftica consagra que todas las personas tienen

derecho a acceder a los documentos pliblicos salvo los casos que establezca la ley como
reservados.

Que la Ley 1437 de 2011, mo_dificada.y adicionada.por la Ley 1755 de 2015, regula todo
lo referente al Derecho Fundamental de Peticién, estableciendo lo referente a los dere-
chos, deberes, prohibiciones y demds aspectos rela_tivos al mismo.

Que el Articulo 22 de la Ley 1474 de 2011, modificado por la Ley 1755 de 2015,
establece que las Entidades Publicas reglamentardn la tramitacién interna de las
peticiones que les corresponda resolver, y la manera de atender las quejas.

Que el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 dispone ia creacion en toda entidad publica
de una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la
misién de la entidad.

Que la Ley 1712 de 2014 "Por medio.de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones",
reglamentada a través del Decreto 103 de 2015 "Por el cual se reglamenta parcialmente
Ia Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”, regulé el derecho de’acceso a la
informacién publica, los procedimientos para el ejercicio y garantia del derecho y las
excepciones a la publicidad de informacion. o

Que a través del Decreto 1166 de 2016, se adiciond el capitulo 12 al titulo 3 de |a parte.
5 del libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia
y del Derecho, relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacién de las peticio-
nes presentadas verbalmente, . :

Que mediante el Decreto 1499 del 2017, en su . CAPITULO 3 A_RTiCULO 2,2,22.3.2
se define El Modelo Integrado de Planeacion y Gestién ~ MIPG es un marco de referencia
para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestién de las
entidades y organismos publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los pla-
nes de desarrollo y resuelvan las necesidades y problemas de los.ciudadanos, con inte-
gridad y calidad en el servicio”.

Que el Modelo Integrado.de Planeacion y Gestion — MIPG comprende 17 Politicas de
Gestidn y Desempefio Institucional, entre las cuales se encuentra ia Politica de Servicio
al Ciudadano.
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Por la cual se reglamenta el tramite interno de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias —PQRSD -, en el Instituto Nacional para Sordos - INSOR
- Y se deroga la Resolucién No 033 de 2017. S ' '

Que el INSOR, mediante Resolucién No 459 de 2018, adoptd el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién como mecanismo orientador para la gestién y el desempefio, se
establece su institucionalidad y se dictan otras disposiciones sobre la materia. En esta
misma resolucion de forma expresa también se adopta la Politica de Servicio al Ciuda-
dano. . ' o : '

Que la Politica de 'servicio al ciudadano fue publicada en el ITS, con el cédigo POSCO1.,

Alli se establece que esta politica liderada por la oficina de Servicio al Ciudadano dei
INSOR, es una labor integral que compromete a todos los servidores piblicos y
contratistas pertenecientes a la entidad, lo que implica Un talento humano cualificado,

total articulacion entre las dependencias, compromiso expreso de la alta direccion Y
gestion de recursos necesarios para el desarrollo de las diferentes iniciativas, ‘todo ‘en
bisqueda de garantizar el ejercicio de 1os derechos de los ciudadanos y su accesd real
y efectivo a la oferta del INSOR. ' o ' S
Que el Acuerdo No 004 de 2018, en e Articulo 17 Las Secretarias Generales o quien

haga sus veces, deberdn asumir la coordinacién de la implementacion articulada de las

politicas que inciden en Ia relacion Estado Ciudadano, en armonia con lo establecido en
&l Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn. Paragrafo. Las entidades, de acuerdo con
su capacidad organizativa, podran crear un grupo de trabajo responsabie de |a imple-

mentacién articulada de las politicas asociadas a la relacién Estado - Ciudadano

Que mediante Resolucién ‘No 139 de 2019, por Io cual se configuran los grupos de

trabajo del INSOR, donde se establecen las funciones del grupo de Servicio al ciudadano ~

y cuyo\objetivo'__principal es liderar la politica de Servicio al Ciudadano, a través del
desarrolio de gjercicios de participacion ciudadana y la geétié_n' oportuna y de caiidac{'_d_e_
PQRSD recibidas en los diferentes canales, con el propésito de facilitar el acceso a sus

derechos y contribuir a la satisfaccién de sus necesidades y expectativas.
Que, por lo anterior, se considera necesario regiamentar e| trémite interno de las peti-
ciones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD -, en el Instituto Nacional
para Sordos - INSOR, y por ende derogar la Resolucién-No 033 de 2017,

Que, en mérito de lo expuesto,
RESUELVE
CAPITULO I
DISPOSICIONES GENERALES

ARTICULO 1. Objeto. El objeto de'la presente Resolucién es reglamentar los tramites

internos para dar respuesta alas peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias

— PQRSD -, que s€ presenten ante el Instituto Nacional para Sordos - INSOR =~ dentro
del marco de su competencia constitucional y legal.

ARTICULO 2. Definiciones. Para los efectos del presente reglamento se establecen
las siguientes definiciones: :

Atencién prioritaria de peticiones. Preferencia en la atencién que las autcridades
deben dar a las peticiones de reconacimiento de un derecho fundamental, cuando re-
quieran serresueltas para evitar un perjuicio ifremediable al peticionario, quien debeid
probar sumariamente-la titularidad 'de! derecho y el riesgo del perjuicio invocado.

Canales oficiales de atencién: son ‘los medios o mecanismos -de comunicacién -

establecidos por la Entidad; a través de los cuales' el ciudadano puede formular

peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, o interfgld;io_n_a_rse'{con los
funcionarios sobre temas'de competencia de ia entidad y ‘que cuentan con’ su debido

procedimiento para garantizar |a trazabilidad 'y la adecuada gestion.
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Por la cual se reglamenta el tramlte |‘"terno-==el’e las peticiones, quejas, reclamos,.

sugerenaas ¥ denunCIas - PQRSD en el Inst:tt:lto Nacional- para Sordos - INSOR
- y se deroga la Resclucién No 033 de 2017.

Concepto: Son la respuesta a la peticion de. consulta con ia que se brindan opiniones. ilusirativas
respecto de cuestlonamlentos dudas o desacuerdos en la lnterpretamon 0 aphcamon de una
determinada norma juridica, relativa a sﬁuamones generales y abstractas. El concepto no, es de

obligatorio cumplimiento o ejecucion, no esta’ dmgrdo a resolver mtuacmnes part:culares del
peticionario o de ia Entidad, v carece de fuerza vincufante.

Derecho- de peticién: Derecho fundamental, que tiene foda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las auforidades, por motivos de-interés géneral o particular y a obiener pronta
resolucién. Cualquieractuacion que inicie un ciudadano(a) ante las autoridades; implica el gjercicic
del derecho de peticion; de conformidad con lo consagrado en el articulo 23 de la Constitucion
Politica, sin que sea necesario invocarlo.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de hechos o
conductas presuntamente violatorias de normas que tienen sancion, es decir conductas
punibles, para que se adelanfe la correspondiente investigacién penai, disciplinaria,
fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

Desistimiento tacito: Se entenderd que el peticionario-ha desistido de su solicitud o
de la actuacién cuando no satisfaga el requerimiento para su respectivo trémite. -

Desistimiento expreso de la peticién: Los interesados podran desistir en cualquier
tiempo  de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva’ solicitud pueda ser
nuevamente. presentada con el lieno de los requisitos legales, pero las autoridades
podran centinuar de oficio la-actuacion si la- consideran necesaria por razones de interés
pablico; en tal caso expedirdn resolucién motivada.

Peticionario: Persona natural o juridica, pablica o privada, que pide, solicita o
insta oficialmente algo.’Pueden ser un nimero singular o plural de peticionarios.
Peticién: Solicitud verbal o escrita que presenta toda persona natural o juridica, pablica
o privada, en forma respetuosa de interés general o particular, con el fin de solicitar el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la
resolucién’ de una situacién juridica, la prestacion de un servicio, requerir- informacién,
consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, queJas,
denuncias y reclamos e interponer recursos, etc.

. Peticién de interés general: Solicitud verbal o escrita que presenta toda persona
~ patural ojuridica; pablica o privada, en forma respetuosa respecto de asuntos de interés
general, colectivo o comumtano de caracter abstracto e lmpersona!

Peticion de interés particular: Solicitud verbal o escrlta que presenta toda persona
natural o juridica, publica o -privada, en forma respetuosa respecto de una situacion

particular, concreta y subjetiva, que ie afecta o le concierne a &l mismo, relac1onada con
intereses mdlwduales

Peticién de Consulta: Aquellas peticiones mediante las cuales se solicitan conceptos
a la Entidad respecto de temas concernientes a las: funciones ‘'a su cargo y dentro del
marco de su competenma

Peticion de. mformacmn y copias de documentos: Pet|c1on para que el funcionario

dé a conocer cdmo se ha actuado en un caso determinado o pérmita el examen de los
documentos puablicos o expida copia de los-mismos.

Peticiones preferencnales' Peticiones realizadas por un periodista y/o cuando por
razones de salud o de seguridad personal esté en pellgro inminente la vida o la
integridad dél destinatario de la medida solicitada.

Peticiones fuera de la competencia del INSOR: Trasladar la pet|C|on a la autoridad
competente y enviar copia del oficio remisorio al peticionario.

Radicado: 20191100002314
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Por la cual se reglamenta el trdmite interno de las peticiones, quejas, ‘reclamos,

sugerencias'y denuncias ~ PQRSD -, en’ el Tnstituto Nacional para Sordos - INSOR
~ Yy se deroga la Resoiucién No 033 de 2017, T '

Peticiones verbales: Se refiere'a la peticién 'rea!iza_da directamente de manera verbal

0 en Lengud de Sefias Colombiana LSC, va sea de manera presencial, telefnica, por .
medios electrénicos, tecnolégicos o por cualquier otro medio iddneo que permita el em-
pleo de la voz del interesado para realizar la peticion, '

Queja: Es I3 manifestacion de protesta, censura, descontento e -inconformidad .que . .
formula una persona en relacién con una conducta que considera.irregular de uno o
varios servidores(as) publicos(as) en desarrollo de sus funciones, lo cual supone un
procedimiento administrativo de-investigacidn-de la conducta del servidor pablico.

Solicitud de congresistas: Son aquellas presentadas por los senadores y
representantes a la camara del Congreso de la Republica, en ejercicio de sus funciones,
segun lo dispuesto en el articulo 258 de Ia Ley 5 de 1992, o'la norma que la-reemplace
o madifique, ‘ o : o

Sugerencia: Es la manifestacién de una recomendacion, idea o propuesta que se
presenta para.mejorar un proceso y/o procedimiento, o para mejorar el servicio-o-la .-
gestién de la Entidad.

ARTICULO 3. Canales oficiales de atencién del INSOR. De acuerdo a lo-estipulado
por Ley, sobre el derecho de acceso a la informacidn publica, los procedimientos para
el ejercicio.y garantia de los derechos, la Entidad ha dispuesto 6 canales de atencidn
para la recepcién de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias ~PQRSD asi:

Canal Presencial

- Canal telefénico - S e i L Coed
Canal Video llamada en Lengua de Sefias Colombiana -LSC - SKYPE
Canal Pdgina WEB

Correo electrénico

"Correo. certificado

Ny

Paragrafo: Las redes sociales no son canales oficiales de atencién, por lo que el drea
de comunicaciones re direccionara las solicitudes allegadas por estos medios a los ca-
nales oficiales destinados para las PQRSD. : o :

ARTICULO 4. Horario de atencién personal al pablico y recepcién de correspon-
dencia. En cumplimiento de io establecido en el Ntm. 2°, del Art. 7° de La ley 1437 de
2011, el INSOR garantizard la atencién personal al ptblico, como minimo durante cua-
renta (40) horas a la semana, las cuales se distribuirdn en horarios .que satisfagan: las. - -
necesidades del servicio, en el siguiente horario: -La atencién presencial al pablico y de
recepcién de correspondencia serd en dias hébiles de lunes a viernes, en el horario de
8:00 a.m. a 4:00 p.m. en jornada continua; la atencion por el canal de video flarmada, .
a través de Skype u otro que permita prestar el servicio en Lengua de Sefias Colom-
biana, en ei horario de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 12:00 y de 2:00 p.m. a 4:00.p.m.
y serd atendida por un(a) profesional sordc(a). L

Paragrafo: E| horario de atencién al publico se fijard en un sitio visible a Ia entrada
principal del INSOR y en la pdgina web de la entidad- www.insor.gov.co, en esta (ltima . ...
se dispondré la informacién pertinente en LSC, para efectos de la.inclusidén -y acceso al
gjercicio del derecho de peticién por las personas sordas.

ARTicuLO 5. Documentos internos relacionados con la atencié_n.:de.l_?__QRSDS.__ El -
trémite del PQRSD hace parte del esquema de 'organizacién y el conjunto de los planes,
métodos, principios, normas, procedimientos ¥ mecanismos de verificacion y evaluacién
adoptados por una entidad. Para lo cual, el Grupo de Servicio ai Ciudadanoc presentara
ante la Secretaria General los siguientes documentos,.los cuales estaran dispuestos para

su constiita y serén de obligatorio cumplimiento:

. Radicado: 20191100002314
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Por la cual se reglamenta el tramlte mterno de las pet1c10nes quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias. - PQRSD -, en el Instituto Nauonal ‘para Sordos - INSOR
- v se deroga la Resolucién No 033 de 2017.

a) Politica de Servicio al Ciudadano

b) Modelo de Servicio al Ciudadano

c) Protocolo de Servicio al ‘ciudadano

d) Cartade Trato Digno

@) Caracterizacion del proceso de servicio al Ciudadano
f)  Procedimiento de Gestién de PQRSD

ARTICULO 6. De la participacion c1udadana. Cuando en.ejercido de Ios mecanlsmos
de participacién ciudadana se_solicite ante e! INSOR la celebracién de audiencias
publicas de conformidad con la ley, se recepcionara la peticion a través de los canales _
oficiales de atencién del INSOR y la remitira a.la dependenaa competente, para que.

esta se encargue de determinar su viabilidad y pertinencia. En caso de acceder a la
audiencia, la respectiva dependencia definira lo relacionado con los asistentes a la
misma, la forma de citarlos, la fecha y hora y .lugar en la que se llevara a cabo, e
informara al solicitante sobre el particular. La dependencia encargada de lievar a cabo
la audiencia, de}ara constancia de su celebraciéon mediante acta firmada por todos los

asistentes o por los representantes de las personas naturales o juridicas que participen
o mediante ayuda memoria.

ARTICULO 7. Articulacién entre dependencias. Toda PQRSD destinada al Instituto
Nacional para Sordos INSOR, debe ser realizada a través de ios canales oficiales del
INSOR para la revisién y direccionamiento por parte del Grupo de Serviciqal_Ciudadano.

Las PQRSD que lleguen a los. correos. institucionales de los funcionarios. o contratistas
deberan ser. enviadas inmediatamente por estos al correo. elecirdnico contacto@in-
S07.GOV.CO, para su debida gestlon

Las PQRSD que se rec:lban durante los procesos de asesoria y asistencia técnica y/o
eventos fuera de la entidad, tendran que ser remitidos a la oficina de serwcm al Ciuda-
dano.

Las ausencias de los funcionarios por motivos laborales, no exime la responsabilidad
para dar respuesta oportuna a los ciudadanes. En estas situaciones, el profesional com-
petente. deberd trasladar la asignacién de la PQRSD antes de ausentarse de la-entidad
y previa comunicacion al nuevo responsable.

Cuando una peticidn requiere la respuesta de varias &reas del INSOR; el Grupo de Ser-
vicio al Ciudadano, o si es pertlnente, alguna de las dependencias asumira ei llderazgo
para su consolldacmn y envio de réspuesta al petlcmnarlo

Los servidores publicos vy los contratistas tienen la obligacién de responder a los reque-
rimientos de los ciudadanos, acorde a sus competencias. En caso gue se reciba. una
peticién gue no se haya direccionado a los canales oficiales quien la haya recibido asume
la responsabilidad por el incumplimiento de este reglamento y en caso de que se haya
vencido igualmente proceders la sa_ncién correspondiente.

ARTICULO 8. Trazabilidad de la gestién. En todos los casos deberd |ngresarse al
Sistema de Gestién Documental [a* solicitud realizada por el peticionario, asi como la
documentacién hecesaria que evidencie la trazabilidad de la gestién realizada, para lo
cual, se debe incluir el oficio de respuesta y {a constarnicia de envio de la misma, como
el correo electrénico o la guia de correspondencia certificada. Igualmente, los documen-
tos que évidencien la respuesta emitida deben ingresarse al Sistema de informacion
dispuesto por la Entidad para la gestién de la PQRSD.

ARTICULO 9. Falta de competencia del INSOR. Si la entidad no es competente para
absolver la peticion, debera informario al peticionario de manera inmediata, si este ac-
tia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a_la recepcion, diri-
giéndolo a la entidad competente para atender la peticién, en el evento que sea viable.
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Por la cual sereglamenta el trémite intemo de las’ peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias 'y denuncias - PQRSD -, en el Tnstituto Nacional para Sordos - INSOR
- v se deroga la Resolucién No 033 de 2017. '

ARTICULO 10. Conflicto de intereses. Todo servidor plblico deberd” declararse
impedido para actuar en un asunto cuando tenga interds particular y directo en ‘su .
regulacion, gestién, control o decisién, o io tuviere su cényuge, compafiero o compafiera
permanente, o algunos de sus parientes dentro del cuarto grado de consanguinidad, .
segundo de afinidad o primero civil, o su socio o 'socios de hecho o de derecho. '

Los peticionarios a través de cualquiera de los canales oficiales definidos por la Entidad

podran reportar-una situacién que presente conflicto de intereses, Ia cual seré recibida
por el Grupo de Servicio al Ciudadano e ingresada al sistema de informacion establecido
por el INSOR; posteriormente se direccionard al competente de las funciones de coritrol

disciplinario de la entidad, para su trémite respectivo. -

CAPITULO 1T

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIA Y DENUNCIAS PQRSD

ARTICULO 11. Requisitos minimos de las peticiones. Toda peticién debera conte-

ner, por lo menos:
1. La designacién de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante 'y o
apoderado, si es el caso, con indicacién de su documento de identidad y de
la direccién dondg recibird correspondencia. El peticiohario podré agregar el
numero de fax o la direccién electronica. Si el peticionario es una persona .

- privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estard obligada a
indicar su direccién electrénica.

3. El objeto de la peticién.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion. La no presentacién de las
razones en que se fundamenta la peticién no impedira su radicacion, de con-
formidad con el paragrafo 2o del articulo 16 de |a. Ley 1437 de 2011. -

3. La relacién de los.documentos que desee presentar para iniciar ef trémite:
Cuando una peticién no se acompafie de los documentos e informaciones
requeridos por ia ley, en el acto de recibo:la autoridad deberd indicar al pe-
ticionario los documentos o la informacién que falten, sin que su no presen-
tacion o exposicion pueda dar lugar al rechazo de la radicacién de |a misma,

- de conformidad.con el pardgrafo 2o del articulo 16 de la'Ley 1437 de 2011.

6. La firma dei péticionarib cuando fuere el caso,

Cuando la peticion sea presentada por una persona juridica de naturaleza privada, se
debera allegar el Certificado de Existencia y Representacion. Legal vigente expedido por. . .
la Camara.de Comercio respectiva o la autoridad competente,.de conformidad con las -
disposiciones legales vigentes, Las.demas personas. juridicas deberdn. demostrar su.
existencia y representacién, segudn las normas especiales que las regulen.

Toda peticién deberd indicar si se tiene conocimiento acerca de la existencia de terceros
determinados que tehgan interés en efia, caso_en el cual, el peticionario informaré su
direccion o lugar donde puedan ser citados, sin perjurio de que el funcionario establezca
si la peticion afecta intereses de terceros determinados o indeterminados. :

Paragrafo 1. La autoridad tiene la obligacion dé examinar integralmente la peticién, y
en ninglin' caso |a estimara incompleta por faita de requisitos o documentos que o se
encuentren deritro del marco jurfdico vigente, que no sean necesarios para resolveria 6 ‘
gue se encuentren dentrq de sus archivos.

Radicado: . 2(1911000
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Por la cH_a;! s_e_reglgmenta el,ﬁi‘émi_té internoc. de las -pgti_cion,,es,. quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias - PQRSD -, en el Instituto Nacional para Sordos - INSOR ..
- y se deroga Ia Resoluciéon No 033 de 2017. . o )

Parégljglf_o__ _2:; En. ningun caso podra ser rechazada la peticion por motivos de .
fundamentacion inadecuada o incompleta.” . ' o

Paréagrafo 3. Peticiones incompletas: Cuando la autoridad constate que una peticién
va radicada esta incompleta o que el peticicnario deba realizar Una gestion de tramite
a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, v que la actuacion ;:fuéda
continuar sin oponerse a la ley.

Paragrafo 4. Peticiones irrespetuosas, oscuras o reiterativas: Toda peticion debe
ser respetlosa so pena de rechazo, Solo ciando no se comprenda la finalidad u. objeto
de la peticion esta se devolvera al interesado para gue la corrija. o aclare dentro de los
diez (10) dias siguientes. Fn caso de no corregirse o aclararse, se archivaré la peticidn.

Respecto de peticiones reiterativas ya resueltas, la autoridad podra remitirse.a las
respuestas anteriores, salvo que se trate de deréchos imprescriptibles, o de peticiones
gue se hubieren negado por no acreditar requisitos, siempre que en la nueva peticion
se subsane. (Articuio 19 de la Ley 1755 de 2015).

Paragrafo 5. Peticiones anénimas: Cuando se desconozca la.informacion sobre €
destinatario, el aviso, con copia integra del acto administrativo, se publicara en la pagina
electrénica’y én todo caso en un lugar de acceso al piblico de la respectiva entidad por
el término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se considerard
surtida a! finalizar el dia del siguiente del retiro de aviso. ) ‘

Paragrafo 6. Salvo disposicién constitucional o legal en contrario, ¢l derecho de
peticién podra ejercerse directamente, sin necesidad de representacién de abogado. En
caso de que se confiera poder, debera anexarse a la peticién prueba del mismo, en los
términos establecidos en la ley 1437 de 2011 y el Cddigo General del Proceso.

Para’ngféfo 7. Para el ejercicio efectivo del derecho de peticion ante el INSOR, la entidad
cuenta con el Protocolo de Servicio al Ciudadano del INSOR, el cual hace parte del
Sistema de Gestidn de calidad y puede ser consultado en su pagina WEB.

ARTicULO 12, Recepcion de quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. Las
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, podran ser presentadas por los peticionarios
a través de cualquiera de los canales dispuestos por la Entidad y en todo caso, deberan
ser recibidas 'y radicadas por el Grupo de Servicio al Ciudadano en el sistema de
informacion dispuesto por la entidad para su re direccionamiento, andlisis y respuesta.

Paragrafo 1°: Se tendra en cuenta el protocolo y procedimiento del INSOR. En caso
de que los ciudadanos .envien .las solicitudes a un drea diferente, ésta tiene la
responsabilidad de remitirias al correo_institucional contacto@insor.gov.co para su
ingreso al Sistema de jnformacién. . ' ’ C ' :

Paragrafo 2°. Presentacién de solicitudes, quejas o reclamos por parte de los
nifios, nifias y adolescentes. Los nifios, nifias. y adolescentes podran presentar
directamente solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se relacionen con su interés
superior, su bienestar personal y su proteccién especial, las cuales tendran prelacidn en
el turno sobre cualquier otra. :

ARTiCULO 13. Recepcién de las peticiones verbales. Toda solicitud manifestada a
un servidor o contratista de la entidad ya sea en espafiol (oral) o lengua de seflas co-
lombiana, se entiende como una peticion verbal, la cual sera atendida en los términos
de la Ley 1437 de 2011, Ley 1755 de 2015 y el Decreto 1166 de 2016,

El Grupo de Servicio al Ciudadano atenderd a las personas que acudan al punto de
atencion del INSOR para presentar sus peticiones mediante {a asignacién de tumnos,
para io cual, tendra en cuenta lo establecido en el Protocolo de Servicio al Ciudadano.
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Si el peticionario asi o solicita, el servidor pablico o contratista del Grupo de Servicic al’
Ciudadano, apoyars el diligenciamiento virtual de la peticién respectiva én idioma cas-
tellano, o Lengua de Sefias Colombiana - LSC -, utilizando los rriedios tecnolégicos ade-
cuados para tal fin. | ' '

El INSOR se pondra a disposicién formularios que permitan el diligenciamiento y radi-
cacién por el peticionario, en el Grupo de servicio al Ciudadano, con el fin de que las .
mismas reciban el trdmite correspondiente de derecho de peticion y aplicacién del pro-
cedimiento aplicado a las peticiones recibidas a través de los canales oficiales presencial,

telefénico y video llamada en Lengua de Sefias Colombiaria Lsc

Para garantizar al ciudadano la recepcién de la solicitud al interior del INSOR se dejard
constancia de la radicacién de la peticién verbal en el formato de recepcién de PQRSD
Yy en el sistema de informacién definidos por la entidad. Asi mismo se debe confirmar
con el solicitante la informacion contenida en el requerimiento e informar el ndmero de
radicado de ia peticion.

En el Sistema de informacion se deben relacionar los documentos que se anexan para
iniciar 1a peticién. Cuando una peticién .No se acompaite de los documentos &
informaciones' requeridos por la ley, en el acto de recibé el servidor publico deberd
indicar. al peticionario jos documentos o la informacién que falten, sin que su no
presentacion o exposicién pueda dar lugar al rechazo de la radicacion de ia misma, de
conformidad con el parégrafo 2 del articulo 16 "Contenido de las peticiones” de la 1437
2011 sustituido por el articulo 1 de Ia Ley 1755 de 2015. '

Paragrafo 1: Si el peticionario lo solicita, sele entregaré copia de la constancia de la -
peticidn verbal. La constancia deberd contener el nimero de radicado o cohsecutive
asignado a la peticion, fecha y hora de recibido, los nombres y apellidos completos del
solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el caso, con la indicacién de los™
documentos de ideritidad y de la direccion fisica o electronica 'donde se recibird
correspondencia y se haran las notificaciones, la relacién de los documentos que se
anexas para iniciar la peticién, identificacion del funcionario responsable de la recepcién
y radicacionde la peticién, constancia explicita de gue la peticién se formilé de'manera
verbal y e! objeto deé la peticion. o L o
Paragrafo 2: Este articulo aplica para‘las peticiones recibidas en territorio o en eventos
fuera de la entidad. B o
Pardgrafo 3: Todas las peticiones se ingresaran al sistema de gestién documental
definido por la Entidad.

ARTICULO 14. Peticiones verbales en otra lehgua nativa o dialecto oficial de
Colombia. Las personas que hablen una lengua nativa o un dialecto oficial de Colombia
podran presentar peticiones verbales ante cualquier autoridad en su lengua o dialecto.
El INSOR habilitardn los respectivos mecanismos que garanticen la presentacion,
constanciay radicacion de’ dichas peticiones. Cuando fa entidad no’ cuente con
intérpretes en su planta de personal para traducir directamente 14 peticién, dejaran:
constancia de ‘ese hecho y grabarin el derecho dé peticién en cualquier “medio
tecnolégico o electronico, con el fin de proceder a su posterior traduccion y respuesta,
solicitando el apoyo técnico al Ministerio de Cultura, Ministerio del interior, Organizacién
Naciona! indigena de Colombia - ONIC -, para identificar la lengua y que sirvan de
enlace en la busqueda y designacion de un'intérprete para atender &l requerimiento.

ARTICULO 15. Peticiones incompletas y desistimiento tacito. De conformidad con
lo establecido en el articulo 17 "Peticiones fncompletas y desistimiento tacito” de la Ley:
1755 de 2015, el servidor publico designado para dar respuesta, gue constate que la
peticién radicada estéd incoripleta o que el peticionario debe realizar una gestion de
tramite adicional a su cargo, necesaria para adoptar una decision de fondo, requerira al
peticionario dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la fecha: de radicacién para
que la complete en el término méximo de un (1) mes. El requerimiento realizado por el
Instituto suspende los términos establecidos para la respuesta.

- . Radicado:- 20194300002314. -
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Una vez el interesado aporte 1os documentos o informes requeridos, se reactivaré el
término para resolver la peticion a partirdel dia siguiente de la radicacion de los mismos.

En el caso que el peticionario no r_'emita I'os documentos req'uerid"o_s sé entende_fé_]que _
ha desistido de su solicitud o de la actuacién, salvo que antes de vencer el plazé conce-
dido solicite prérroga hasta por un término igual.

Vencidos los términos establecidos en este articulo, sin que el peticionario haya cum-
plido el requerimiento, la dependencia responsable dél trémite decretard el desisti-
miento y el archivo del expediente, mediante acto administrativo motivado, que se no-
tificara personalmente, contra el cual Unicamente procede recurso de reposicion, sin’
perjuicio de que la respectiva solici—tud"pueda ser nuevamente presentada con el lleno
de los requisitos legales, o i ' T '

Paragrafo 1: No se podra estimar incompleta la peticion por falta de requisitos o do-
cumentos que no se encuentren dentro del marco juridico vigente y que no sean nece-
sarios para resolverla, o cuando los documentos se encuentren en la entidad. -

Parégraf_o__z_i El peticionario podra desistir expresamente de la peticién, sin perjuicio
de que fa misma solicitud pueda ser presentada nuevamente con el lleno de los requi-
sitos legales. No obstante, el Instituto podra continuar con el tramite de oficio por ra-

zones de interés ptblico, procediendo a expedir la respuesta mediante acto administra-
tivo motivado.

ARTiCULO 16. Formulacién de consultas. El INSOR atendera y resolvera.las peti-
ciones que consulten aspectos relacionados con las funciones a su cargo. Las respuestas
de las consultas no comprometeran la responsabilidad del Instituto, ni seran de obliga-
torio cumplimiento o ejecucién. La persona designada para resolver estas peticiones, al
contestar deberd advertirlo, de conformidad con lo preceptuado en el articuto 28 "Al-
cance de los conceptos” de la Ley 1755 de 2015.

ARTICULO 17. Denuncias por actos de corrupcion. Si la queja o denuncia se refiere
a posibles hechos de corrupcidon de servidores plbticos del INSOR, podran ser
presentadas bajo dos modalidades, como usuario anénimo o como usuario identificado.
Como anénimo, se declarara reserva sobre los datos -personales y de contacto del
peticionario.

la informacién a suministrar debe ser clara' y completa tanto en tiempo (cu@ndo),
modo(como) y lugar(ddnde) de los hechos a denunciar, lo anterior con el fin de efectuar
el tramite a que haya lugar. Asi mismo, se podra realizar seguimiento en este Sistema
mediante ‘el ‘ndmero consecutivo asignado y/o suministrar urn Correo electrénico para
notificaciones electrénicas sobre el estado de su peticion. ' ' : '

Las denuncias por acto de corrupcién se dirigiran a la oficina de disciplinarios de la
entidad y a las entidades pertinentes.

CAPiTULO 1II
Acceso a la Informacion Pablica

ARTICULO 18. Acceso a la informacién. Para efectos de facilitar el acceso a la

informacion de mavyor iriterés para la comunidad, el Instituto pondrd & disposicién del
publico a través de su pagina Web: www.insor.gov.co la documentacién respecto a la
estructyra, tramites, servicios, procedimientos y funcionamiento, traténdose de dere-
chos de peticién relacionados con acceso a la informacién publica clasificada o reser-
vada, se dara aplicaci6n a lo normado en la Ley 1712 de 2014 y el Decreto 103 de 2015.
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La informacion debera ser de facil lectura, sin barreras técnicas_qku_e._i_mpidan SU acceso
y debera corresponder en un todo a aguella que repose en la base de datos.

Paragrafo 1: Las depe_ndencias responsables de Iqs asuntos antes relacionados debe-
ran suministrar la informacion a la dependencia encargada de su publicacién y actuali-
zacion. ' ' '

Paragrafo 2: El INSOR dispondrd de la mayor informacion posible en LSC para lograr
el acceso realy efectivo de las personas sordas al ejercicio de sus derechos,

ARTICULO 19. Solicitud de informacién especial y particular. Las solicitudes diri-
gidas a consultar y obtenet acceso a informacion, diferente a la sefialada en el articulo
anterior, asf como aqiiéllas tendientes a obtener copia de los documentos que reposen
en esta Entidad, deberén ser requeridas por escrito o de manera virtual, en log términos
sefialados en la presente resolucion.

Paragrafo. Cuando la solicitud de informacion pueda verse sobre documentos que
oportunamente fueron publicados, asi lo informara el Instituto, indicando el ndmero Y
la fecha del diario, boletin, gaceta o pagina web en que se hizo la divulgacién. En caso
de que no se haya publicado a través de los medios puestos a disposicién, se deberd
atender la peticién formulada.

ARTICULO 20. Documentos reservados. Solo tendran caracter reservado las infor--
maciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucién Politica
o ia ley, v en-éspecial: ' : .

1. Los relacionados con la defensa o seguridad nacionales.
2. Las instrucciones en materia diplomatica o sobre negociaciones reservadas.

3. Los gue involucren derechos a la privacidad e intimidad de las personas, incluidas en

las hojas de vida, |a historia laboral y los expedientes pensionales y demés registros de
personal gue obren en los archivos de las instituciones plblicas o privadas, asi como la. .
historia clinica. ‘ -

4. Los relativos 4 las condiciones finandieras de las operaciones de crédito publicoy "
tesoreria que-realice la nacion, asi como a los estudios técnicos dé valoracidn de los “
activos de la nacion. :

Estos documentos e informaciones estardn sometidos a reserva por un término de seis'
(6) meses contados a partir de |a realizacion de ja respectiva operacién. :

5. Los datos reférentes a la informacién financiera y comercial, en los términos de la
Ley Estatutaria 1266 de 2008.

6. Los protegidos por el secreto comercial o industrial, asi como los planes estratégicos
de las'empresas publicas de servicios piblicos.

7. Los amparados por el secreto profesional.
8. Los datos genéticos humanos,

Consagra la ley que, para efecto de la solicitud de informacién de cardcter reservado,
enunciada en los numerales 3, 5, 6 y 7 solo podrd.ser. solicitada por el titular de ia.
informacion, por sus apoderados o por personas autorizadas con facultad expresa para
acceder a esa informacion.

El INSOR no opondré reserva a las autoridades judiciales, legislativas, ni a'las autorida- -
des administrativas que, siendo constitucional o legalmente competentes para ello, los
soliciten para el debido ejercicio de 'sus funciones. Corresponde a dichas autoridades

-Radicado: 20191100002314. »
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asegurar la reserva de las informaciones y documentos que Ileguen a conocer en desa-
rrollo de Io previsto en este articulo.

ARTICULO 21. Rechazo de peticiones de informacion por motivo de reserva. De
conformidad con lo preceptuado en la normatividad vigente, son- susceptibles de re- -
chazo, las peticiones que versen sobre informaciones o documentos sometidos a reserva
constltuc:onal 0 legal.

El area-competente para resolver la peticién deberé informarlo a Secretaria General,
con los fundamentos técnicos de la causal, para que, a través del drea correspondiente,
se surta el procedimiento establecido en la norma y que consiste en la motivacién de ta
decisién, con e! soporte técnico suministrado por el drea, cuando a ello haya lugar, en
el que se indicara en forma. precisa las disposiciones legales que impiden la ‘entrega de
informacién o .documentos pertinentes. Decisién que deberd notificarse al peticionario,
indicdndole que contra la decisién de rechazo no procede recurso alguno. La reserva no
es extensible a documentos o informaciones que no la tengan.

Si el solicitante insiste en su peticidn, se procederd de conformidad con lo establecido
en el Articulo 26 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Admi-
nistrative. La Secretaria General, a través del area correspondlente, previa: comunica-
cibn de esta situacién por parte del drea respectiva. seré la dependencia competente
para llevar a cabo este procedimiento.

El caracter reservade de una informacién. o de determinados documentos, no serd-opo-
nible a las autoridades judiciales, Ieglsiatlvas, ni.a las autoridades-administrativas: que,
siendo constitucional o legalmente competentes para ello,.los soliciten para el debido
ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las
informaciones y documentos que lleguen a conocer en desarrollo de lo previsto en este
articulo.

Paragrafo 1: En el caso de requerir copia integra de un documento o expediente que
contenga algunos apartes o documentos reserva en todos sus apartes, la restriccidn
solo se mantendra para las partes o piezas que la ley sefiale como de réserva legal.’

Paragrafo 2: De conformidad con el articulo 13 de la Ley 57 de 1985, modificado en
su inciso 20 por el articulo 28 de la Ley 594 de 2000, la reserva legal scbre cualquier
documento cesard.a los treinta (30) afios de su expedicion, término después del cual,
el documento por este sdlo hecho ne adquiere el caracter histérico y podra ser consul-
tado por cualquier ciudadano y la autoridad que esté en su posesién, adquirira la obli-
gacion de expedir a quien lo demande copias del mismo.

ARTICULO 22 Reserva de los documentos. La informacién personal recolectada o]
suministrada de conformidad con lo dispuesto en la ley a los operadores que haga parte
del banco de datos que administra, podrd ser entregada de manera verbal, escrita, o
puesta a disposicion de las siguientes personas y en los 5|gu1entes términos: a) Infor-
macion requerida por.una entidad ptblica o administrativa en ejercicio de sus funciones
legales o por arden judicial; b) Datos de.naturaleza publica; ¢} Casos de urgencia médica
0 sanitaria; d) Tratamiento de informacién autorizado por la ley para fines historicos,
estadt’sticos o cientificos; e) Datos relacionados con el Registro Civil de las Personas.

ARTICULO 23. Reproduccién de documentos. En ningdn caso el precio de las copias
podrd exceder ‘el valor de’la reproduccién. Los costos de la expedicién de las copias
correran por cuenta del interesado en obtenerlas. El valor de ia reproduccién no podra
ser superior-al valor comercial de referencia en el mercado.

ARTICULO 24. Acceso a datos personales en posesiéon del INSOR. El INSOR,
como sujeto obligado no podra permitir el acceso a datos personales sin autorizacién
del titular de la informacion, salvo que concurra alguna de las excepciones consagradas
en los articulos 60 y 10 de Ia Ley 1581 de 2012, reglamentado por el Decreto 1377 de

Radicado: 20191100002314
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2013. Tampoco podré permitirse el acceso a los datos personales de nifios, nifias y
adolescentes, salvo aquellas gue sean de naturaleza pablica, de acuerdo con lo pre\nsto :
en el artlculo 70 de la Ley 1581 de 2012.

PARAGRAFQ 1°. Permiitir el acceso de un dato semiprivado, privado o sensible no Ie
quita el caracter de informacién- clasificada, ni puede implicar su desproteccion,

PARAGRAFO 2°. Salvo que medie autorizacion del titular, solo podrd accederse a los
datos semiprivados, privados y sensibles contenidos en documentos publicos, por deci-
sion de autoridad jurisdiccional o de autoridad pdblica o administrativa competente en
ejercicio de sus funciones, segln lo dispuesto en el pardgrafo 2o del articulo 26 del
Decreto 103 de 2015,

ARTICULO 25. Autorizacién del titular. Sin perjuicio de las excepciones previstas en
la ley, en el tratamiento se requiere la autorizacion previa e informada del titular, ia
cual debera ser obtenida por cualquier medio que pueda ser objeto de consuita poste-
rior.

CAPITULO IV

TRAMITE DE RESPUESTA DE PQRSD {Peticiones, quejas, reclameos, sugeren-
cias y denuncias).

ARTICULO 26. Calidad de la respuesta. Las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias se resolveran de forma pronta, completa y de fondo, para lo
cual deberan seguirse las siguientes pautas en las respuestas:

a) Resolver concretamente la peticidn o peticiones;

b) Resolver totalmente la peticién o peticiones;

¢) Indicar razones precisas al peticionario para conceder, negar, o trasladar su so-
licitud; ' '

d) Usar un lenguaje claro, congruente y comprensible para el pettmonarlo,

e) Informar claramente direccion, teléfono y horarios de atencidn de la Entidad, en
caso de ser requerldo

Paragrafo 1°. Cuando mas de diez (10) personas formulen petmones analogas; de
informacioén, de interés general o de consulta, el INSOR podréa dar una (nica reéspuesta
que publicaré en un-diario de amplia circulacién, la pondra en su pagina web y entregara’
copias de fa misma a quienes las soliciten.

Paragrafo 2°. Las actuaciones administrativas iniciadas para dar respuesta a las
PQRSD se sujetaran al procedimiento administrativo comun y principal que se establece.
en la Ley 1437, sin perjmcm de los procedimientos admlnlstratlvos regulados por leyes
especiales,

ARTICULO 27. Responsabilidad de la Respuesta. Todos los servidores del INSOR,
frente alas personas que ante elias acudan y en relacién con los asuntos que tramiten,
dando cumplimiento al Art. 7 de la Ley 1437 de 2011, tendra entre otros, los mgwentes ’
deberes:

a) Dar trato respetuoso, considerado y diligente a todas las personas sin, distincion,

b) Atender a todas las personas que hubieran in_gresado a sus oficinas dentro del
horario normal de atencidn.

c) Tramitar las peticiones que lleguen por med|os electrénicos, de conformidad con
lo previsto en el numeral 1 del articulo 5° de este Cédigo.

d} Todos los demas que ‘sefialen la Constltucmn la ley Y los reglamentos
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Paragrafo Primero: También se aplicaran los e!ementos comunes, para_atencién al
ciudadano, como son los atributos dei buer servicio, Ia actltud Y él Iengua]e, estableci-
dos en &l ProtocoFo de Servicio al Ciudadano.

Paragrafo Segundo Es responsabilidad de cada drea de la entidad, dar respuesta y
hacer el respectivo seguimiento de las PQRSD, igualmente el grupo de servicio al ciu-
dadano hara el seguimiento respectivo. * ~ '

ARTiCULO 28. Términos para resolver peticiones. De conformldad con el articulo
14 de fa Ley 1755 de 2015” Términos para resolver fas distintas modalldades de peti-
ciones”, el tramite de las distintas modalidades de petlcmn estara sujeto a la observan-
cia de Ios siguientes términos, los cuales, con excepcién de aquellos de naturaleza ju-

dicial, se contaran a partir del dia siguiente a la fecha de recepmon de la peticion en
este Instltuto, asi:

1. Por regla general y salvo norma legal especial, las peticiones de mteres general y
de interés partlcular se resolveran dentro de los quince (15) dias habiles siguientes
a la recepcion de la misma.

2. Térr_ni_nos estabiecidos:de forma especial para déter_njinad_as peticiones:

a) Las peticiones que se realicen con el propésito de obtener documentos como
copias de expedientes, copias de certificaciones, autenticacién de documentos
que reposan en alguna dé las dependencias del Instituto se resolveran dentro

- -de los diez (10) dias habiles siguientes a su radicacién; -

b) Los informes solicitados por el Congreso.de la Repu bllca la Contralorla General
de la Repubilica, la Procuraduria General de la Nacién y las solicitudes de la
Defensoria del Pueblo, en los términos que para el efecto establezcan estas
entidades, de conformldad con la normativa vigente. De no indicarse término,
la sohutud debe ser atendida dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a
su radicacion;

c) Las peticiones de consultas se resclveran dentro de los treinta (30) dias habi-
les siguientes a su radicacion;

d) Lainformacidn solicitada por otras entidades, dentro de los diez (10) dias ha-
biles siguientes a su radicacion;

e) Las quejas, reclamos y sugerenaas, dentro de Ios qumce (15) dlas habiles
siguientes a la recepcién. =

f) . Las solicitudes de Congresistas, dentro de los cinco (5) dias 5|gU|entes aI ra-

* dicado de las mismas, de acuerdo con lo estipulado en el articulo 258 de la
Ley 52 de 1992, salvo que se haya invocado en el-texto el uso de derecho de
peticién.

g) ‘las solicitudes prioritarias, serdan atendidas de inmediato de acuerdo a las me-
didas de urgencia necesarias para conjurar dicho peligro, sin perjuicio del trg--
mite que deba darse a la peticion.

h) = Si la peticién ia realiza un penodlsta, para el e]eracro de 54 acthad se tra-
mltara preferenc:almente

Los responsables de dar respuesta a las peticiones o solicitudes deberan proceder a dar

respuesta.de ‘manera prioritaria, completa y coherente con las. polrtlcas mshtucxonales
del INSOR. .

De conformidad con lo dispuesto en la ley, se respetara el orden de presentacién de los
requerimientos ciudadanos dentro de los lineamientos de recepcidn y radicacién de los
mismaos, sin consideracion de la naturaleza de la peticién, salvo

Que se trate de las peticiones que reqmeran atencién prlorltarla segun lo dispuesto en
el articulo siguiente de la presente resotucién.

Radicado: 20191100002314




RESOLUCION No. % & B 42019
( - )
Por la cual se’ regiamenta 2[ {ram& n:’égra%) de las pettcuones, que]as reclamos

sugerenuas y dehuncias - PQRSD -, en el Instltuto Nacional para Sordos - INSOR '
- y se deroga la Resolucion No 033 de 2017.

Paragrafo 1: Cuando’ haciendo uso de los medios dlspuestos por el Instituto, se pre—
sente una peticién en un dia no habil de conformidad con lo seflalado en esta resolucion,
el término para resolverla se empezard a contar a partir del dia habil mmedlatamente
siguiente a su presentacion.

Paragrafo 2: Cuando excepcionalmente no sea posible resolver o contestar las peticio-
nes dentro de los términos aqui sefialados, la persona encargada deberd informar esta
situacion por escrito al interesado, antes del vencimiento del término, expresando los.
motivos y a su vez, mformar el termmo estlmado en que se dara’ respuesta, el cual no
podra exceder del doble ‘del previsto en el presente articulo para cada modalidad.

Paragrafo 3: En todo caso cuando no se dé cumplimiento a los términos establecidos
en el presente articiilo, el respectivo jefe inmediato deberd, sin perjuicio de los procesos
disciplinarios a que haya lugar, exigir al servidor p(Qblico o contratista respornisable re-
solver la peticién dando respuesta en forma inmediata.

Paragrafo 4. Una vez resuelta la peticién, la decisién serd comunicada, de ser posible,
en la misma forma en gue fue presentada por el interesado o por cualquier medio
previsto para tal fin. Las respuestas seran remitidas a la direccién de correspondencia
ya sea fisica o electrbnica, que e interesado haya indicado en la peticién; las respuestas
a las peticiones electronicas se remitiran dnicamente a través de las cuentas de correo
institucionales.

ARTICULO 29. Tramite y pruebas. Las actuaciones-iniciadas para atender las PQRSD
se tramitardn’ de conformidad con las normas generales de! Art. 34 y siguientes de la
Ley 1437, v tas especiales que reglamenten el asunto. El INSOR tendra el impulso ofi-
cioso de ‘los procedimientos, suprimira los tramites innecesarios, utilizara formularios
para actuaciones en serie cuando la naturaleza de ellas lo'haga posible y sin que ello
releve -al INSOR de a obligacién de considerar todos los argumentos y pruebas de los
interesados. Durante las actuaciones administrativas que tengan por objeto el tramite
de peticiones se podran pedir, decretar pruebas y allegar informacion sin requisit'o's ni
términos especiales, de oficio ‘o a peticion del mteresado, en los términos del Art 40 de
la Ley 1437.

ARTICULO 30. Recursos contra los actos administrativos. Para dar tramite interno
a los recursos que se presente ante-la Entidad, se-daré cumplimiento a los dispuestos
en el Art. 74 dela Ley 1437 o la nerma que la-modifique, adicione o sustituya; por regla
- general, contra los actos definitivos procederan los siguientes recursos: : .

El Recurso de reposucmn ante quien expidio la decision para que la aclare, modlﬁque
adicione o revoque.

El Recurso de apelacion, para ante el inmediato superlor admmlstratlvo 0 funcmnal
con el misfo propdsito. El recurso de apelacion podra interponerse directamente, o
como subsidiario del de reposicion y cuando proceda serd obligatorio para acceder a la
jurisdiccion.

El de queja,- cuando se rechace el de apelacion, Es facultativo y podrd interponerse--- -

directamente ante el superior del funcionario que dicté la decision, mediante escrito al -
gue deberd acompafiarse copia de la providencia que haya negado el recurso. En este
recurso se podréd hacer uso dentro de los cinco (5) dxas siguientes a la notificaciéon de la. -
decision.

Una vez recibida el recurso pertinente, el Grupo de Ser\ncm al Cludadano, deberd remltlr
al que presenta el Recurso, el radicado de Ia solicitud e iguaimente, le suministrara
informacidn respecto al tramite a adelantarse al interior de la entidad.
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RESOLUCION No. 3 £ & =" 2019

';‘.,‘.- e ‘-m‘f\ s : ]
¢ 9 [ DIc 20% )
Por la c_ugl__s;e___ regl_anjenta el framite interno _de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias — PQRSD -, en el Instituto Nacional para Sordos - INSOR
- y se deroga la Resolucién No 033 de 2017. L o

No habra recurso contra los actos de caracter general, ni contra los de trémite, prepa-
ratorios, O de ejecucion excepto en.los casos previstos en norma expresa.

Los recurses de reposicién v apelacion deberan interponerse por escrito en la diligéncia
de notificacién personal, o dentro de los diez (10)dias siguientes a ella; 6 a la notifica:
cién por aviso, o al vencimiento del término de publicacidén, segiin-el caso. Los recursos’
contra los actos presuntos podrén interponerse en cualquier tiempe, salvo en el evento
en gue se-haya acudido ante el juez. o e T

Los recursos se presentaran ante el funcionario que dictd la decisién, salvo lo dispuesto
para el de.queija, y si quien fuere competente no quisiere recibirlos podran presentarse
ante el procurador regional o ante el personero municipal, para que ordene recibirlos y.
tramitarlos, e imponga las sanciones correspondientes, si a ello hubiere lugar. '

El recurso de apelacién podréd interponerse directamente, o como subsidiario del de
reposicién y cuando proceda serd obligatorio para acceder a la jurisdiccion.

Los recursos de reposicién y de queja no serdn obligatorios.

El trémite de los recursos y pruebas se regira por lo establecido por lo establecido en la
Ley 1437 y demas normas concordantes.. : o

ARTiCU_LO 31. Falta. dis,ci'plin_aria. la falta de atenéié_n_a las peticiones dentro de-los.
términos previstos, daré lugar a la apliqacién del proceso disciplinario que corresponda
conforme a lo establecido en el Codigo Unico Disciplinario.

Las acciones disciplinarias que deban iniciarse en.virtud de las situaciones.antes men-
cionadas seran tramitadas por el INSOR o por la Procuraduria General de la RepUblica
segln competendcia de cada uno, quienes actuarén, con fundamento en el informe que
presente el jefe de la dependencia encargada de resclver la peticion, o con base en la
queja que presente cualquier persona.

Respecto de los contratistas y de acuerdo a las obligaciones del contrato, quien incurra
a la falta de respuesta a las peticiones o el incumplimiento de los términos para resolver
la solicitud, luego de dar aplicacién al debido proceso, sera sancionado con la imposicion
de multas y en caso de reincidir, sera causal de terminacion del contrato, hasta el punto
de hacer efectivas las garantias del mismo, la entidad solicitara al supervisor realizar el
respectivo tramite. - ‘ o

capPiTuLO V

DISPOSICIONES FINALES

ARTICULO 32. Garantia de imparcialidad. Los Servidores Publicos del Instituto que
deban realizar investigaciones, practicar, pruebas o proferir decisiones definitivas, se les
aplicarén ademas de las causales de recusacion previstas para los jueces en el Codigo
General del Proceso, las sefialadas en el-articulo 11 -"Conflictos de interés'y causales de
impedimento y recusacién” de la Ley 1437 de 2011. ' I

ARTICULO 33. Aplicacién de ias normas.y jurisprudencia. Al resolver los asuntos
de su competencia, el INSOR aplicaré las disposiciones constitucionales, legales y re-
glamentarias de manera uniforme a situaciones que tengan los mismos supuestos fac-
ticos y juridicos. Con este propésito, al adoptar las decisiones de su competencia, debera
tener en cuenta las sentencias de unificacién jurisprudencial del Consejo de Estado y de
la Corte Constitucional que interpreten las normas constitucionales aplicables a la reso-
lucidn de los asuntos de su competencia en las que se interpreten apliquen dichas nor-
mas. Para el efecto, se dara aplicacion a lo establecido en el articulo 102 “Extensién de
la jurisprudencia del Consejo de Estado a terceros por parte de las autoridades” de la
Ley 1437 de 2011.




RESOLUCION No. °

» Co7 o 08 o

Por la' cual se reglamenta el frdmite interno de las peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y denuncias ~ PQRSD -, en &l Instituto .Nacional para Sordos - INSOR
= Y se deroga la Resolucién No 033 de 2017, ) ' :

ARTICULO 34. Monitoreo: El monitoreo de ia gestion de solicitudes, estarg a cargo
del Grupo.de servicio al ciudadano, el cual se realizard mediante las herramientas-esta-

blecidas por .el INSOR, <! Procedimiento de gestién de PQRSD y demas documentos
oficiales gue contienen los.en _Ia_ rmateria. o : :

ARTECULO. 35. Seguimiento, medicién y mejora. El INSOR, dara cumplimiento al
Articulo 12 Decreto 2623 del 2009, donde determina que hay que realizar seguimiento
a las labores de mejoramiento del Servicio al Ciudadano. Las entidades de'la Adminis-

tracion Plblica del Orden Nacional deberdn adoptar ios indicadores, elementos de me- - -

dicion, . seguimiento, evaluacion y control relacionados: con la calidad y eficiencia del .
servicio al ciudadano establecidos-por la Comisién Intersectorial de Servicio al Ciuda-
dano.

ARTICULO 36. Aspectos no previstos. Los aspectos no previstos en este reglamento
se regirén por lo dispuesto en la nermatividad vigente que guarde relacién con el dere-
cho de peticién y el acceso a la informacidh plblica nacional y la ‘Politica de servicio-al
Ciudadano.

ARTICULO 37. Publicidad. Para efectos de la debida informaciéon de los requisitos y-
tramites de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias formuladas ante
la entidad, se publicara copia deé la presente resolucién eri el portal’ web: del INSOR, -
dando cumplimiento a fa hormatividad legal vigente. T

ARTicuLO 38. Vigencias y derogatori_as.‘ La presente resolucidn rige a partir de Ia
fecha de su publicacién y-derogaia resolucion No 033 de 2017.
PUBLIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogoté a los

Directora General

Proyecté: Luz Mila Nifio Hernandez - ‘Profesional Espetializado. 2k
Reviso:  Luis Hernan Cuéliar Durdn ~ Jefe Oficina Asesora Jupidica’

Néstor Jufidn Rosas Gonzalez - Secretario Géneral
Aprobd: Natatia Martinez Pardo- Directora General




