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PLAN ANTICORRUPCION Y DE
ATENCION AL CIUDADANO 2019 -
INSOR

PRESENTACION

El INTITUTO NACIONAL PARA SORDOS - INSOR , como entidad adscrita del Ministerio
de Educacion Nacional, propende y aporta a la construccién de una sociedad incluyente,
a través de la innovacidén en la generacién de procesos de autogestion para la poblacién
sorda colombiana y el disefio de estrategias para mejorar la calidad de los servicios de
atencion a esta comunidad a nivel nacional, dentro de un ambiente de mejoramiento
continuo que procure el incremento de la eficiencia, eficacia y efectividad del sistema
de gestién de calidad.

A partir de los criterios definidos por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de
la Republica, se ha liderado al interior del INSOR y del Sector Educacion los principios de
buen gobierno y transparencia plasmados en la Ley 1474 de 2011, “por la cual se dictan
normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancién
de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestién publica” reglamentado
por el Decreto 2641 de 2012, en concordancia con Ley 1712 de “Transparencia y acceso
a la informacién publica”, asi como con la “promocion y proteccién del derecho a la
participacién democratica”, Ley 1757 de 2015 y el Decreto 124 de 2016 con su respectiva
la Guia para definir las estrategias anticorrupcion V2.

En este sentido, en su articulo 73, este Estatuto Anticorrupcion ordena a las entidades
publicas de todos los érdenes, elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la
corrupcion y de atencién al ciudadano, que la misma norma denomina Plan
anticorrupcion y de atencién al ciudadano.

En este sentido, presentamos al pais las estrategias de lucha contra la corrupcién y de
atencidn al ciudadano del INSOR, las cuales se constituyen en referente para el ejercicio
de la funcion publica de los servidores, orientados a acercar al ciudadano y a las partes
interesadas a la gestidn institucional, a través de estrategias de participacion y
comunicacidn sistematicas y metddicas que garanticen la transparencia y visibilidad de
la gestion teniendo en cuenta los criterios definidos por la Secretaria de Transparencia
de la Presidencia de la Republica. Una Gestién Integra, Eficiente y Transparente al
Servicio del Pais Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. En armonia con la Ley
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1474 de 2011 articulo 73, el Decreto 2641 de 2012, el Manual unico de rendicion de
cuentas con enfoque basado en derechos humanos y paz - MURC y el Decreto 124 de
2016 y sus documentos anexos “Estrategias para la Construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano versidon 2” y “Guia para la administracion
del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas - Versidon 4 — riesgos de
gestion, corrupcidon y seguridad digital”.

El Instituto Nacional para Sordos — INSOR , conformd un equipo con representacién de
las dependencias de la Entidad, con el fin de analizar y dar cumplimiento a las citadas
normas, entendiendo que la lucha contra la corrupcién se constituye en la premisa de
trabajo de todos los servidores publicos de la Entidad, hacia la consecucion de los
objetivos y metas institucionales, tomando como base el ejercicio de la funcién publica
en el marco del Nuevo cddigo de Integridad: “Valores del Servidor Publico”.

En este sentido, el Plan Anticorrupcion se desarrolla en el INSOR teniendo en cuenta los
componentes planteados en la guia “Estrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcion y de Atencidén al Ciudadano V2”, con el fin de fortalecer y articular cada
uno de sus componentes como una herramienta de caracter preventivo para el control
de la gestidn, cuya metodologia incluye seis componentes a partir de los pardmetros y
soportes normativos, asi:

Diagrama No. 1 Componentes del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

Gestion del Riesgo
de Corrupcién
-Mapa de Riesgos
de Corrupcién

Iniciativas Racionalizacién
Adicionales de Tramites

Mecanismos para

la Transparencia Rendicion de

y el Acceso ala Cuentas
Informacién

Mecanismos para
Mejorar la
Atencion al
Ciudadano

Fuente: Estrategias para la construccion del plan anticorrupcién y de atencidn al ciudadano. Version 2
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1. OBJETIVO DEL PLAN ANTICORRUPCION, ATENCION Y PARTICIPACION
CIUDADANA 2019

Integrar y fortalecer estrategias y acciones que permitan al Instituto Nacional Para
Sordos INSOR, la identificacién y monitoreo oportuno de los riesgos; la racionalizacidon y
optimizacidn de los tramites y servicios a cargo de la Entidad; rendir cuentas de manera
permanente; fortalecer la participacion ciudadana en el proceso de toma de decisiones
de la entidad; establecer estrategias para el mejoramiento de la atencidn que se brinda
al ciudadano y fortalecer el derecho de acceso a la informacién publica por parte de la
ciudadania, en aplicacién de los principios de transparencia, eficiencia administrativa y
cero tolerancia con la corrupcion, en el marco de la politica del buen gobierno en la
vigencia 2019.

2. OBIJETIVO DEL DOCUMENTO

Poner en conocimiento y a disposicién de la ciudadania y partes interesadas las acciones
definidas por el INSOR en la vigencia 2019, encaminadas a promover la transparencia, la
rendicién de cuentas y la participacion ciudadana.

3. ALCANCE

El “Plan Anticorrupcion, Atencion y Participacidon Ciudadana 2019” aplica para todos
los servidores publicos (funcionarios y contratistas) que contribuyen a la ejecucion de
los procesos en el marco de sus competencias acorde con las funciones del INSOR.

4. CONTEXTO NORMATIVO Y TECNICO

e Ley 152 de 1994. Plan de Desarrollo

e Ley 489 de 1998. Organizacidn y funcionamiento de la Administracidon Publica

e Ley 594 de 2000. General de Archivos

e Ley 734 de 2002. Cédigo Disciplinario Unico

e Ley 850 de 2003: Veedurias Ciudadanas

e Ley 962 de 2005: Racionalizacién de tramites y procedimientos administrativos

e Ley 1437 de 2011: Cédigo de Procedimiento administrativo y de lo Contencioso
Administrativo

e Ley 1474 de 2011: Estatuto Anticorrupcion

e Ley 1551 de 2012: Nuevo Régimen Municipal

e Ley 1712 de 2014: Transparencia y Derecho de Acceso a la Informacidon Publica

e Ley 1757 de 2015. Dicta disposiciones en materia de promocion y proteccién del
derecho a la participacién democratica.

e Decreto 3851 de 2006. Organiza un sistema de aseguramiento de la calidad,
almacenamiento y consulta de la informacidn basica colombiana
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e Decreto 028 de 2008
e Decreto 4637 de 2011
e Decreto Ley 019 de 2012
e Decreto 1649 de 2014
e Decreto 1083 de 2015
e Decreto 415 de 2016.
e Decreto 126 de 2016.
e Decreto 270 de 2017. Participacién de los ciudadanos o grupos de interesados
en la elaboracion de proyectos especificos de regulacion
e Decreto 1499 de 2017: Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn.

e Estrategias para la Construccién del Plan Anticorrupcién y de atencién al ciudadano
Version 2.
e Guia parala administracién del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas
- Versién 4 —riesgos de gestion, corrupcién y seguridad digital.
e Manual Unico de rendicién de cuentas con enfoque basado en derechos humanosy
paz— MURC
5. CONTEXTO DEL PLAN ANTICORRUPCI()N, ATENCION Y PARTICIPACION

CIUDADANA

MODELO INTEGRADO DE PLANEACION Y GESTION

Para 2019 la construccién del Plan Anticorrupcion, Atencién y Participacion Ciudadana
se enmarca en la implementacion del Modelo Integrado de Planeacidn y Gestién MIPG
gue es un “marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento,
evaluar y controlar la gestidon de las entidades y organismos publicos, con el fin de
generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las necesidades y
problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio”?, segun dispone el
Decreto 1499 de 20172, y se inicia por parte del INSOR su implementaciéon. De acuerdo
con lo anterior, desde la Entidad se consolida en un documento el Plan Anticorrupcién,
Atencidn y Participacién Ciudadana. Este lineamiento se definid, teniendo en cuenta que
la participacién ciudadana es un componente transversal a las acciones de rendicion de
cuentas, de atencidn al ciudadano y derecho de acceso a la informacién publica.

El PAAC tiene un caracter preventivo para el control de la gestidn, integrado por una
serie de componentes independientes que cuentan con parametros y un soporte
normativo propio, y de desarrollaran en detalle en las dimensiones de Control Interno,

1

2 “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Funcion Puablica, en lo relacionado con el Sistema de Gestidn establecido en el articulo 133 de la Ley
1753 de 2015”.
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Gestion con Valores para Resultados (Relacién Estado Ciudadano) e Informaciéon y
Comunicacion pertenecientes al MIPG.

Dichos componentes son:

— Dimensidn: Control Interno o Gestién del Riesgo de Corrupcion (Mapa de Riesgos de
Corrupcion y medidas para su mitigacion)

— Dimensidn: Gestion con Valores para Resultados (Relacién Estado Ciudadano) o
Racionalizacién de tramites o Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano o
Rendicion de cuentas

— Dimension: Informacién y Comunicacién o Mecanismos para la transparencia y acceso
a la informacion.

Diagrama No. 2 Modelo Integrado de Planeacion y Gestion operacion

éCémo MIPG opera a través de la puesta

en marcha de siete (7)

1 dimensiones. Cada dimensién ° =
Fu nc'O“d ? funciona de manera articulada GQue

®
n‘m L“.";’;‘.?.i’l‘s?n"“ e intercomunicada, en ellas se espera mos ?
ygestién eoe agrupan las politicas de
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oo por 4rea que permiten que se

implemente el Modelo de manera P
adecuada y facil. C& Mayor Confianza

Seguridad en lo que hace
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articula con el sistema de control | Y T % ihcre‘::"z )
- R S T, LT " umplir adecuadamente
interno, para hacer los procesos o . las funciones
dentro de la entidad mas g Generar
sencillos y eficientes. [ R ) Gestién con resultados

Talento valores para

——e resultados
TODO INICIA CON Tvaluacitn humano !

LA CIUDADANIA de Resultados

que atiendan los planes de desarrollo y
las

y p
de los cludadanos, con Integridad y
calidad en el servicio para generar
valor publico.

Informacién y
X Comunicacién
Gestion del

conocimiento y _/

Es nuestra mision como entidad la innovacién

identificar las oportunidades de o Valor PGblico
o\

mejora y enfocar nuestro trabajo

Cont Resultados observables y medibles
en SATISFACER LAS NECESIDADES Interno que el estado debe alcanzar para
" dar respuesta a las necesidades o
Y PROBLEMAS Y GARANTIZAR demandas soclales.

LOS DERECHOS DE TODOS

Fuente: Manual Operativo Modelo Integrado de Planeacidn y Gestiéon. DAFP

WWW.insor.gov.co



http://www.insor.gov.co/

Repiblica de Colombia
nisterio de Educacién Nacion:

INS®R
MAPA DE PROCESOS

La identificacién del Mapa de procesos fortalece la implementacion del MIPG, ya que se
describen las actividades de planeacion, autoevaluacién y mejoramiento continuo como
bases para el direccionamiento estratégico de la Entidad, previa identificacién de las
necesidades y requisitos de nuestros usuarios.

Diagrama No. 3 Mapa de procesos del INSOR

MAPA DE PROCESOS DEL INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS — INSOR

 REOUERMIENTOSE
DE LA POBLAGION SORDA Y 6 9
GRUPOS DE VALOR ;

& » 7 SATISFACCION o
NECESIDADES DE LA
' POBLACION SORDAYGRUPOS
DE VALOR

@ rrocesos EsTRATEGICOS
Y a @ rrocesssuisonaLes

; ‘5‘) . PROCESOS APOYO

@  Procesos o EvaLuAcioN

Fuente: Construccién propia - Actualizado 25 Julio 2018 - Comité de Gestidon y Desempefio

6. DESARROLLO DE LOS COMPONENTES DEL PLAN ANTICORRUPCION,
ATENCION y PARTICIPACION CIUDADANA

Se incorporardn los lineamientos y actividades contempladas en los seis componentes
estratégicos para contribuir en la lucha anticorrupcion, los cuales se veran
materializados a través del compromiso, cooperacién y responsabilidad de los lideres de
proceso y sus equipos de trabajo.

a) IDENTIFICACION DE RIESGOS DE CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU
MANEJO

De acuerdo a la normatividad vigente, la gestion de riesgos se constituye como una
herramienta estratégica de gestion a través de la cual se identifican las opciones de
respuesta a fin de evitar, prevenir, reducir, compartir o aceptar niveles de riesgo que
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afectan el logro de la misién institucional. Se enuncia el marco de accién que permitira
tomar decisiones relativas a la administracion del riesgo del Sistema integrado de
Gestion, el cual esta alineado con: El Modelo Estandar de Control Interno — MECI, la Guia
parala Administracion del Riesgo del Departamento de la Funcidn Publica — DAFP:-“ Guia
para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas - Versiéon
4 — riesgos de gestion, corrupcién y seguridad digital - 2018” , la herramienta
“Estrategias para la Construccidn del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano
V2” contemplado en el Decreto Nacional 2641 de 2012 y la prevenciéon de riesgos en
seguridad y salud en el trabajo contenida en la Guia Técnica Colombiana GTC 45 en su
ultima version.

a.1. POLITICA DE ADMINISTRACION DEL RIESGOSI — INSOR 3

a.2. DECLARACION

El Instituto Nacional para Sordos — INSOR, se compromete a ejecutar acciones de
control, a través de las tres lineas de defensa MECI, para prevenir o mitigar el impacto
negativo de los riesgos a los que puede estar expuesta la Entidad. La administracion del
riesgo del INSOR tiene un caracter estratégico y serd el mecanismo para que los
directivos y servidores de la entidad se comprometan a identificar, analizar, valorar y
minimizar los riesgos de gestion y de corrupcidon que puedan afectar el desarrollo de sus
procesos y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

La metodologia para la administracion del riesgo se formulard atendiendo los
lineamientos establecidos en la Guia para la gestién del riesgo y disefio de controles en
entidades publicas, y el Manual operativo del Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion.

El INSOR implementara su Politica Integral de Administracién del Riesgo a través de la
identificacion, andlisis, evaluacion y tratamiento de los riesgos, tanto de gestién, como
de corrupcion de sus procesos institucionales y los asociados al Sistema de Gestidn, con
el fin de garantizar el cumplimiento de la misidn, visidn y objetivos institucionales. Esta
politica sera la base para la definicién de los planes de contingencia y continuidad de la
entidad.

a.3. OBJETIVOS
Orientar al Instituto Nacional para Sordos — INSOR, en la adecuada identificacion,
analisis, valoracidon y administracion de los riesgos que pueden afectar positiva o
negativamente, el cumplimiento de su misidn y el logro de los objetivos institucionales.

a.4. ALCANCE
La Politica de Administracion del riesgo es de cardacter institucional y aplica a todos los
procesos, proyectos y programas especiales y a todas las actividades ejecutadas por los
servidores en cumplimiento de sus funciones.

3 Aprobacion Actualizacidn Politica de Administracion del Riesgo- 24 de Julio 2018- Comité de control Interno
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Durante la etapa de identificacidn, se realiza una clasificacién del riesgo seguin sus

caracteristicas, con el fin de orientar la formulacion de un tratamiento que posibilite la
mitigacidn del riesgo, mediante la definicién de controles y acciones de intervencidn. En
este sentido, el INSOR clasifica sus riesgos de acuerdo a las siguientes categorias:

Riesgos de imagen: posibilidad
de ocurrencia de un evento que
afecte la imagen, buen nombre o
reputacion de una organizacicn,
ante sus clientes y partes

interesadas

@

Riesgos estratégicos: Evento que
afecta el cumplimiento  los
objetivos  estratégicos de la
entidad

=

Riegos tecnolégicos: Posibilidad
de ocurrencia de eventos gue
afecten la totalidad o parte de la
infraestructura tecnoldgica
(hardware, software, redes, etc.)

Riesgos estratégicos: Evento que
afecta el cumplimiento los
objetivas  estratégicos de  la
entidad

Riesgos ambientales: Posibilidad de
que se produzca un dafio en el medio
ambiente debide & wuna accién
humana

Fuente: Construccion propia

WWW.insor.gov.co

Riegos financieros: Evento gue afectan
los estados financieros y todas aguellas
areas financieras, tesoreria,
contabilidad, etc.

—
e

Riesgos operativos: Eventos que
afectan los procesos misionales

de la Entidad.
Riegos de cumplimiento:

Posibilidad de ocurrencia de
eventos que afecten la situacion
juridice o contractual de Iz
organizacion debido a su
incumplimiento o desacato a la
normatividad legal v obligaciones
contractuales
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a.6. RESPONSABILIDADES DE LAS LINEAS DE DEFENSA MECI
Las responsabilidades sobre la administracion de riesgos se distribuyen de la siguiente

manera
LINEA ESTRATEGICA: COMITE INSTITUCIONAL DE CONTROL
INTERNO
4 ~

~

e Establecer la politica de administracion del riesgo

e Evaluar y dar lineamientos sobre la administracion de los riesgos en la entidad

¢ Revisar los cambios en el direccionamiento estratégico y como estos pueden
generar nuevos riesgos o modificar los que ya se tienen identificados

¢ Hacer seguimiento a cada una de las etapas de la gestion del riesgo y las
evaluaciones realizadas por Control Interno.

e Revisar el cumplimiento a los objetivos institucionales y de proceso y sus
indicadores e identificar en caso de que no estén cumpliendo, los posibles
riesgos que se estan materializando

e Revisar los planes de accion para cada uno de los riesgos

* Asegurar que los servidores responsables de la gestion del riesgo cuenten con
los conocimientos necesario

PRIMERA LINEA: LIDERES DE PROCESO

e|dentificar y valorar los riesgos que pueden afectar el logro de los
objetivos institucionales

eDefinir, disefiar e implementar los controles a los riesgos de su proceso

e|dentificar y controlar los riesgos relacionados con posibles actos de
corrupcién en el ejercicio de sus funciones y el cumplimiento de sus
objetivo.

eMantener controles internos efectivos para ejecutar procedimientos de
riesgo y control en el dia a dia

eEstablecer responsables e implementar las actividades de control

eDesarrollar procesos de comunicacion para que las personas desarrollen
sus actividades de control

N\ (

SEGUNDA LINEA : OFICINA ASESORA DE PLANEACION

eAsegurar que las evaluaciones del riesgo y control incluyan riesgos de
fraude

eElaborar informes sobre el monitoreo a los riesgos para las demas lineas
de defensa

eAsegurar que los riesgos son monitoreados con relacién con la politica de
administracion del riesgo.

eSupervisar el cumplimiento de las politicas y procedimientos especificos
establecidos por la primera linea de defensa

eRealizar monitoreo de los riesgos y controles tecnolégicos

eRecopilar informacion y comunicarla a la primera y tercera linea de
defensa sobre controles

eMonitorear e informar sobre las deficiencias de los controles /
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TERCERA LINEA : EQUIPO DE CONTROL INTERNO

eEvaluar el disefio y efectividad de los controles e informar los cambios en la
evaluacion del riesgo a la Alta Direccién

eAsesorar en la metodologia para la identificacién y administracién del riesgo,
en coordinacién con al segunda linea de defensa

eComunicar al Comité de Coordinacion de Control Interno cambios en la
evaluacion del riesgo

eSuministrar recomendaciones para mejorar la eficiencia y eficacia de los
controles

eEstablecer un Programa anual de auditoria basado en riesgos

eEvaluar si los controles estan presentes (en politicas y procedimientos) y
funcionan

. J

a.7. NIVELES DE ACEPTACION DEL RIESGO

Los riesgos de gestion y de corrupcién ubicados en las zonas determinadas como:
moderada, alta y extrema y los riesgos de Seguridad y Salud en el Trabajo ubicados en
los niveles: no aceptable, no aceptable con control especifico y aceptable; deberan ser
priorizados para efectos de ser monitoreados e implementar acciones de mejora o
controles, que permitan llevar al riesgo a un nivel menor del inicialmente identificado.
Los niveles de aceptacién y la metodologia para la valoracién de los riesgos se
encuentran documentados en la Guia de administracion del riesgo del INSOR.

a.8. TRATAMIENTO DEL RIESGO

La seleccién de las opciones de manejo o tratamiento para los riegos de gestion de la
entidad, se establecieron con base en la “Guia para la administracién del riesgo” del
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) y la Guia “Estrategias para la
Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano” de la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica y la GTC 45 en su Ultima version para los
riesgos de Seguridad y Salud en el trabajo.

La metodologia se encuentra documentada en la Guia de administracién del riesgo del
INSOR.

a.9. MONITOREO Y EVALUACION DE LOS RIESGOS
El monitoreo a la gestidn del riesgo en la entidad, se encuentra conformado por dos
componentes: el primero mediante el autocontrol realizado por los lideres de los
procesos de manera permanente y el segundo, mediante el monitoreo realizado por la
oficina de Planeacién y Sistemas, con una periodicidad cuatrimestral.
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El seguimiento a la gestién del riesgo que permita reducir la probabilidad de
materializacién de los mismos, procesos se realizard por parte del Equipo de control
interno, con una periodicidad cuatrimestral y de acuerdo con las siguientes fechas:

. Un primer seguimiento de auditoria interna a corte 30 de abril.
. Un segundo seguimiento de auditoria interna a corte 31 de agosto.
. Un ultimo seguimiento de auditoria interna a corte 31 de diciembre.

a.10. MATRIZ DE RIESGOS DE CORRUPCION
Se da continuidad a la actualizacién de la Matriz Mapa de riesgos de la enditad, segun lo
establecido en la “Guia para la administracién del riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas - Versidn 4 — riesgos de gestidn, corrupciény seguridad digital” y su
Metodologia para la administracion del riesgo. Asimismo se inicia la identificacién de
riesgos de acuerdo al protocolo para la identificacidon de riesgos de corrupcién asociados

a la prestacién de tramites y servicios propuesto por el Departamento Administrativo de
la Funcion Publica.

Diagrama No. 4 Metodologia para la administracion del riesgo
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Fuente: Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas - Versién 4
- riesgos de gestidn, corrupcion y seguridad digital - Metodologia Riesgos DAFP

A continuacidn encontrara Mapa de Riesgos de Corrupcion de la entidad.
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b) ESTRATEGIA RACIONALIZACION DE TRAMITES

b.1. IDENTIFICACION Y RACIONALIZACION DE TRAMITES

El Instituto Nacional para Sordos — INSOR, ha enfocado esfuerzos y realizado diferentes
actividades tendientes a la racionalizacidn y simplificacidon del servicio de asesoria y
asistencia técnica que actualmente brinda a la comunidad en general, propendiendo por
la eficiencia y transparencia en la gestion y hacer mas facil la relacion del ciudadano con
la entidad y el Estado.

En el afio 2018 se realizd el proceso de registro de dos nuevos tramites con el
acompanamiento del departamento administrativo de la Funcién Publica: Tramite
Evaluacién Nacional de Intérpretes de Lengua de Sefias colombiana-espafiol - ENILSCE
Tramite Registro Nacional de Intérpretes de Lengua de Sefias Colombiana — Espafiol y
de Guias Intérpretes obteniendo como resultado la aprobaciéon en inclusién de los
mismos en el inventario SUIT de la entidad.

Inventario SUIT Registros INSOR (3): 1 OPA - 2 Tramites

Tabla No. 1 Tramites y Otros procedimientos Administrativos— INSOR

NO MAS FILAS : PORTAL UNICO PARA
NOMBRE DISPONIBILIDAD REALIZAR TRAMITES DEL ESTADO EN

LINEA

Parcialmente en  https://www.nomasfilas.gov.co/me

Asesoria y asistencia técnica

linea moficha-tramite/-/tramite/T15002
Evaluacion Nacional de . .

5 " Parcialmente https://www.nomasfilas.gov.co/me

69839 Intérpretes de Lengua de Sefias ) ) ) ]
. N linea moficha-tramite/-/tramite/T69839

colombiana-espafiol - ENILSCE
Registro Nacional de

60341 Intérpretes de Lengua de Sefias Totalmente https://www.nomasfilas.gov.co/me
Colombiana — Espafiol y de linea moficha-tramite/-/tramite/T69841

Guias Intérpretes - RENI

Durante la vigencia 2018, se planed una accidon de racionalizacién para mejorar el
Servicio de Asesoria y asistencia técnica del INSOR, la cual se cumplié al 100%.

Compromiso administrativo: implementar una mejora tecnoldgica con la adquisicidn de
equipos y software para prestar el servicio de asesoria y asistencia en Bogota y a nivel
nacional por medio del uso de Internet.

Se ejecuto el Plan de Racionalizacion 2018, se adoptd del protocolo de asesoria virtual
y la prestacién del Servicio de Asesoria y Asistencia Técnica virtual.

Divulgacion a la Ciudadania:
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Se actualizo y publico el portafolio de Servicios de la Entidad:
y se divulga con Video LSC: Este es nuestro Portafolio de Servicios
, por medio del portal Web institucional y Redes Sociales.
Se prestd el servicio de Asesoria y Asistencia Técnica bajo la Modalidad Virtual y se
realizan 135 conexiones en la vigencia 2018, las cuales contempla conexién con
entidades publicas, secretarias de educacién, gestores territoriales entre otros."

Este servicio puede ser consultado en la pagina web:

En la vigencia 2019 la entidad inicia la revisidn y andlisis sobre la mejora administrativa
del servicio inscrito “Asesoria y Asistencia Técnica -Otro procedimiento Administrativo
(OPA)-" en el Sistema Unico de Informacién Tramites- SUIT.

Identificando la mejora por implementar: Reconstruccidon de procesos de asesoria y
asistencia técnica en relacién con las demandas de los sectores, normatividad y

tendencias actuales.

Beneficio al ciudadano o entidad: Mejora y oportunidad en la prestacién del servicio
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c) ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS

La Politica de Rendicién de Cuentas, establecida en el documento CONPES 3654 de 2010,
Ley 1712 de 2014 y Ley 1757 de 2015 se orienta a consolidar una cultura de apertura de
la informacidn, transparencia y didlogo entre el Estado y los ciudadanos.

La Rendicion de Cuentas se entiende en el INSOR como un mecanismo de participacion,
en el cual la informacion se organiza de forma tal que sea asequible y entendible para
toda la ciudadania, generando diversos espacios y mecanismos en los que los
interesados pueden interactuar con la Institucion

El INSOR incorporard a su gestion el proceso permanente de Rendicién de Cuentas con
el fin de mostrar publicamente sus actuaciones ganando transparencia y por
consiguiente legitimidad institucional, capitalizando la retroalimentacién de las posturas
de la ciudadania para incorporarlas a la gestién institucional.

El proceso de rendicién de cuentas trae consigo beneficios y oportunidades de mejora
en la gestion del INSOR, por cuanto la entidad comparte de manera transparente y se
retroalimenta con la ciudadania sobre la informacién de su gestidn. Esto ademas eleva
los niveles de credibilidad y confianza, y permite a los ciudadanos ejercer su derecho de
participar y hacer control social.

En este sentido, en el marco del redisefio de la cadena de valor del INSOR, realizado en
el 2016, se pretende incorporar para la vigencia 2018 el procedimiento de “Gestion y
Articulacion de Partes Interesadas”, del cual hara parte la Subdireccion de Promocion
y Desarrollo, a través del Grupo de Trabajo de Accesibilidad que tiene como objetivo
brindar la plataforma organizacional necesaria para que la Entidad cumpla
cabalmente con el mandato legal de exponer periodicamente y de manera
estandarizada, sus resultados de gestidn, de acuerdo a los lineamientos definidos en el
documento CONPES en mencién y el Manual Unico de Rendicién de Cuentas

c.1. ESPACIOS DE PARTICIPACION Y ESTRATEGIAS
El INSTITUTO NACIONAL PARA SORDOS — INSOR ofrece canales de comunicacién vy
mecanismos de interaccidn y participacién ciudadana que les permiten a las entidades
y del comun, establecer un contacto estrecho y directo con la entidad para conocer
informacién relativa a su actividad misional.

WWW.insor.gov.co



http://www.insor.gov.co/
http://www.insor.gov.co/home/wp-content/uploads/filebase/Plan_de_Participacion_al_Ciudadana_Gestion_INSOR2019.pdf

Repiblica de Colombia
iisterio da Educacién Nacionsl

INS$R

Instituto Nacional para Sordos

c.2. SOLUCION DE PROBLEMAS CON BASE EN LA PARTICIPACION

En consideracién del Manual de Buen Gobierno del INSOR, los principios del
Modelo Integrado de Planeacién y Gestidn, los principios de Gobierno Abierto y
las recomendaciones del Manual de Rendicidn de Cuentas anteriormente
mencionados, la Oficina de Servicio al Ciudadano y Oficina Asesora de Planeacidn
y Sistemas del INSOR proponen el fortalecimiento e institucionalizaciéon del
Espacio de didlogo “Ciudadanos — Equipo Directivo INSOR”. Lo anterior con el
fin de mantener este espacio de interaccién entre la Direccidn del INSOR y los
ciudadanos, como un espacio de participacién y rendicion de cuentas, cuya
implementacion permita el acercamiento de los ciudadanos a la gestién de la
entidad y un mayor conocimiento de la alta direccion de los intereses,
necesidades y expectativas de los ciudadanos y grupos de valor.

c.3. EL PROCESO DE RENDICION DE CUENTAS IMPLICA:

e |Rec0nocimiento de las Transformacion de las

Lhoesst LS partes interesadas y respuestas del INSOR

2&(:“"32'0”;&5(3?“(?; sus necesidades vy a la luz de las
INSOR spu T, expectativas frente a la necesidades %
y politica \expectativas

\ N\
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OBJETIVOS DE LA RENDICION DE CUENTAS

Mejorar la transparencia del sector.

v

Fortalecer la generacion de
informacion.

Fortalecer los controles sobre el
desempefio y la gestion del INSOR.

Fortalecer la responsabilidad de los
servidores por la gestion realizada
ante los funcionarios.

Rendicidn de cuentas como ejercicio
de control social.

FUENTE: Subdireccion de Desarrollo Organizacional, MEN.
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c.4. ELEMENTOS DE LA RENDICION DE CUENTAS DEL PROCESO

Producir y
~ transmitir Diversificar lenguajes,
informacién ~ *-; » canales y uso de

y datos en : comunicacién visual

lenguajectaro = gy @l » Priorizar el dialogo publico

Interactuar con todos de

Medirlos = 400 T AR T, c
avances + manera pacifica
con datos .
cuantitativos Contar, consultar, escuchar,

y cualitativos Informacion s 1 1. DB « proponery cogestionar

Articular la rendicion de
cuentas y el control social
con los otros controles
institucionales de
monitoreo y evaluacion

Cumplir con la

transparencia

activa, pasiva, e
focalizada

y colaborativa

Rendicién
de Cuentas

Contar con incentivos para

Implementar ““® larendicion de cuentas
acciones de
comunicacion Asumir Llas consecuencias
visualen  »-- s delos controles, en caso
espacios de incumplimiento
publicos

Asumir y cumplir los

... compromisos implementando
un sistema de seguimiento
y divulgacion

Facilitar la peticion de
~-e cuentas, el monitoreo
y el control

Fuente: Manual Unico de Rendicién de Cuentas, Version 2.

En este sentido el INSOR dispondra diversos mecanismos para abordar cada una de las
fases de manera permanente a lo largo de cada vigencia y finalizar el proceso de
Rendicion de Cuentas con la Audiencia Publica, de la siguiente manera:

Una vez se realiza la Rendicion de Cuentas, se ponen en la esfera publica los resultados
obtenidos, de tal manera que se visibilice la transparencia y participacion de las partes
interesadas.

Posteriormente, se realizard una valoracién del proceso en todas sus fases, en la cual

gueda el registro de las propuestas recolectadas, la cual se constituye como insumo para
el mejoramiento de las practicas de gestidn incorporandolas a la institucionalidad.
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c.5. ETAPAS DE LA ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS

q Aprestamiento

Seguimiento y
Evaluacion

&

Disefio

[

o)

Ejecucion /1IN

Preparacion

Fuente: Manual Unico de Rendicién de Cuentas, Version 2.

Para la vigencia 2019, el INSOR ha formulado una estrategia de rendicién de cuentas,
gue busca fortalecer la entrega de resultados y la transparencia en la gestidn realizada
para cumplir las metas planeadas.

MATRIZ ESTRATEGIA DE RENDICION DE CUENTAS
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d) MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

Uno de los principios de la politica de Buen Gobierno esta orientado a generar confianza
de las partes interesadas en las entidades y los servidores publicos, ambiente en el cual
el ciudadano se constituye en el fundamento de la Administracién Publica y es el Estado
quien esta al servicio de sus necesidades y requerimientos. La interacciéon constante
Estado — ciudadania, permite mantener una comunicacion transparente y participativa,
prestando un servicio de excelencia.

Bajo esta proposicion las entidades deben orientar sus acciones hacia la mejora continua
de sus procesos internos, la entrega de productos y servicios que cumplan con los
requisitos y expectativas de los ciudadanos, la calidez, conocimiento y orientacién de los
servidores publicos y la optimizacién de los recursos, con el fin garantizar no solo la
excelencia en el servicio al ciudadano, sino también facilitar la garantia del ejercicio de
los derechos ciudadanos.

d.1. DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO

Para el Instituto Nacional para Sordos, las partes interesadas son sin duda el eje central
de la accidn, es por esto que desde el afio 2017 se implementaron acciones de
mejoramiento continuo en el Modelo de Atencidn al Ciudadano, pilar del Sistema
Integrado de Gestion de Calidad, cuya finalidad ha sido ofrecer un servicio de altos
estandares de calidad, lo cual serd fortalecido en la vigencia 2019. En este sentido, se
planea continuar trabajando en identificar cudles son las necesidades de los ciudadanos,
para cumplir con sus expectativas y de esta manera aumentar cada vez mas sus niveles
de satisfaccion.

En concordancia con lo anterior y teniendo en cuenta los referentes normativos, el
Instituto Nacional para Sordos promueve el reconocimiento y garantiza los derechos de
las personas sordas, para lo cual ha formulado protocolos de atencién y ha desarrollado
capacitacién desde el afio 2016. Adicional a ello se proyecta tener en cuenta las politicas
actuales y acciones de mejoramiento en los servicios, basadas en el Modelo integrado
de planeacion y gestion — MIPG - de manera permanente, de tal forma que los servidores
trabajen de manera articulada, continua y se mejore la gestidn y desempefio
institucional.

d.2. AFIANZAR LA CULTURA DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LOS SERVIDORES
PUBLICOS

Uno de los principios mas importantes en la gestién del Sistema Integrado de Gestion
en el Instituto Nacional para Sordos — INSOR es el enfoque hacia el ciudadano: la razén
de ser de las entidades es prestar un servicio dirigido a satisfacer a sus ciudadanos; por
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lo tanto, es fundamental capacitar a todos los servidores para que comprendan cuales
son las necesidades actuales y futuras de los ciudadanos, y asi cumplir con sus requisitos
y aumentar cada vez mas sus niveles de satisfaccion.

d.3. MODELO DE ATENCION AL CIUDADANO

El Modelo Integrado de Planeacién y Gestién - MIPG* - indica que la politica de servicio
al ciudadano tiene como propésito facilitar el acceso de los ciudadanos a sus derechos,
mediante los servicios de la entidad y a través de los distintos canales. Esta perspectiva
entra en didlogo con la idea del INSOR al concebir la inclusidn social de las personas
sordas como un proceso que se orienta a reducir las barreras de acceso a los servicios,

bajo un modelo de derechos humanos y el despliegue de la ciudadania.

En este marco, la politica de servicio al ciudadano, se desarrolla a través de la dimension
de Gestion con valores para el resultado, a través de la cual junto con las demas
dimensiones desarrolladas en el Modelo Integrado de Planeacién y Gestion, se opera el

modelo y se desarrolla una o varias politicas de Gestién y desempefio institucional®.

En tal sentido la oficina de servicio al ciudadano del INSOR, bajo el concepto de
aplicacion de acciones desde el Estado para promover y obtener un mayor nivel de
satisfaccion de los ciudadanos, logrando un posicionamiento estratégico en los temas
de competencia de la entidad; disena el Modelo de Servicio al Ciudadano con el
propdsito de sentar bases para mejorar la cultura de servicio a la ciudadania y hacer que

la vida del ciudadano sea mejor, siendo ello la razéon de ser del servidor publico, todo

4 Decreto 1499 del 11 de septiembre de 2017, “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015,
Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién Pdblica, en lo relacionado con el Sistema de Gestién
establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015,

> El decreto 1499 de 2017 establece el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién. Dicho modelo contempla
7 dimensiones (Talento Humano, direccionamiento estratégico y planeacion, gestién con valores para
resultados, evaluacion de resultados, informaciéon y comunicacion, gestidon de conocimiento y la
innovacién, control interno) y el desarrollo de 16 politicas de Gestién y desempefio institucional, las cuales
son: Planeacion institucional, gestion presupuestal y eficiencia del gasto publico; Talento Humano,
Integridad; Transparencia, acceso a la informacion publica y lucha contra la corrupcion; fortalecimiento
organizacional y simplificacién de procesos; SERVICIO AL CIUDADANO, participacién ciudadana en la
gestion publica, racionalizacién de tramites, gestion documental, gobierno digital, seguridad digital,
defensa juridica, gestidon del conocimiento y la innovacién, control interno, seguimiento y evaluacién del
desempefio institucional, mejora normativa.
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ello en linea con el Plan Nacional de Desarrollo, el Plan Estratégico sectorial de Educacién

y los planes institucionales de la entidad.

El compromiso es entonces ir de la mano con el ciudadano y fortalecer sus
conocimientos en derechos, involucrando elementos de participacién activa, mediante
la integracion de los procesos internos, con la capacidad institucional con que el INSOR
cuenta y de acuerdo con los canales de atencion dispuestos, de tal forma que se realice
la gestidn que dé respuesta efectiva a las solicitudes ciudadanas y se acerque al

ciudadano con las instituciones del Estado.

De esta forma se piensa que se facilita, primero, el gestionar la atencion oportuna y de
calidad a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD -

presentadas por los ciudadanos, al identificar sus particularidades, necesidades,

expectativas y preferencias, y sequndo, proyectar nuestro alcance de lo que podemos

hacer y relacionar para los beneficiarios, con oferta institucional y participacién

ciudadana.

En tal sentido y en sintonia con la misidn del INSOR, mediante el presente modelo se
pretende crear mecanismos de comunicacién entre ciudadanos y el INSOR, al utilizar
herramientas tecnoldgicas existentes y Buenas Practicas; abordando algunas tematicas
de consulta con mayor frecuencia, estableciendo un trabajo colaborativo y coordinado
en varios niveles de gestion que van desde el orden Nacional hasta el territorial y con
entidades tanto publicas como privadas, en un trabajo mancomunado con las diferentes

areas internas del INSOR.

Asi las cosas, el Modelo de Servicio al Ciudadano del INSOR incluye estrategias que se
dirigen a posibilitar situaciones para mejorar el servicio de atencién a personas naturales
y juridicas (organizaciones publicas y privadas identificadas), como también fortalecer
el desarrollo de actividades misionales orientadas a promover el establecimiento de
entornos sociales y educativos pertinentes para el goce efectivo de los derechos de la

poblacién sorda de Colombia.
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En esta medida el Modelo propone lo siguiente:

MODELO DE

SERVICIO AL
CIUDADANO

GESTION
COLABORATI-
VA INTRA E
INTERINSTI-
TUCIONAL

EJES DE
ACCION

ATENCION
PQRSD

PARTICIPACION
CIUDADANA

Campaiias

- o ESPACIO DIALOGO
internas de CAMPANAS CIUDADANO- FOROS VIRTUALES
servicio al DIRECCION

ciudadano

Fuente: Modelo de Servicio al Ciudadano. Documento de Trabajo de la Oficina de Servicio al Ciudadano.
INSOR (2019)

El primer eje, atencion a peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias — PQRSD

—_Los PQRSD son los derechos de peticién enviados por el ciudadano, como un derecho

a realizar peticiones respetuosas, por motivos de interés general o particular y obtener

pronta resolucién. (Art 23 de la Constitucidn Politica de Colombia).

Atencion al ciudadano

Cada una de las palabras PQRSD se encuentran definidas en el protocolo de servicio al
ciudadano del INSOR y la carta del Trato Digno, relacionados en el apartado I,
documentos en los cuales también se hace mencidn a los canales formales de atencién

WWW.insor.gov.co



http://www.insor.gov.co/

Repiblica de Colombia
fisterio da Educacién Nacion:

INS$R

Instituto Nacional para Sordos

establecidos por la entidad, pensado para que la poblacién sorda y oyente pueda
acceder con facilidad a la entidad.

La atencién brindada a los ciudadanos del pais, a través de los 6 canales de atencion
disefados: video llamada en LSC, presencial, telefénico, correo electrénico, correo
certificado y pagina WEB, son mecanismos de comunicacién abierta en el uso de la
Lengua de Sefias Colombiana y/o el Espafiol Oral o escrito. Se ha evidenciado que el
canal presencial abre la posibilidad de tener contacto directo entre personas sordas con
servidores publicos del INSOR oyentes, que manejan la Lengua de Sefias Colombiana —

LSC - o con la alternativa de comunicacion a través del servicio de interpretacion.

Estas formas virtuales, la presencial o la telefénica; son una forma permanente de
resolver inquietudes y requerimientos bajo la responsabilidad de los servidores publicos
del INSOR, como un derecho a realizar peticiones respetuosas, por motivos de interés
general o particular y obtener pronta resolucién, las cuales son registradas por la Oficina
de Servicio al Ciudadano del INSOR a través del aplicativo de gestion documental
adquirido por la entidad, para que acorde con la tematica, se generen las respuestas

respectivas.

Consulte el Protocolo de Servicio al Ciudadano a continuacion:

PROTOCOLO DE SERVICIO
AL CIUDADANO - INSOR
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CANALES DE ATENCION AL CIUDADANO

Skyp - LSC-: atencionciudadanoinsor

Es atendido por una profesional sorda, con quien la poblacién
sorda de todos los lugares del pais puede interactuar.

Presencial LSC y Espaiiol: Carrera 89 A No. 64C - 30
Zona Industrial Alamos - Bogota D.C.

Las profesionales que atienden las PQRSD que llegan por este
canal son usuarias de LSC y/o del Espafiol

Telefonico:

Los sordos del pais acceden por esta linea telefonica a través
del centro de relevo y los oyentes por llamada convencional.

Correo electronico: contacto@insor.gov.co

Las personas sordas y oyentes de los diferentes lugares del pais
pueden utilizar este canal

Pagina WEB: www.insor.gov.co

Las personas sordas y oyentes de los diferentes lugares del pais
pueden utilizar este canal si prefieren hacer su solicitud por
escrito.

Correo certificado: Carrera 89 A No. 64C - 30
Zona Industrial Alamos - Bogota D.C.

Los ciudadanos del pais pueden enviar su solicitud a través de
una comunicacion formal a esta direccion del INSOR.

A diferencia de otras entidades del estado, el servicio de atencion al ciudadano INSOR
estd pensado para que la poblacidn sorda y oyente pueda acceder con facilidad a todos
los canales dispuestos para la recepcion de PQRSD.

Las solicitudes son registradas por la Unidad de Atencidn al Ciudadano, utilizando los
sistemas ORFEO, se clasifican de acuerdo con la tematica, algunas pueden ser atendidas
por la Unidad y las que son de caracter técnico son remitidas a las dependencias
correspondientes.
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La dependencia genera la respuesta y es enviada al ciudadano a través de la Unidad de
Atencién al Ciudadano.

Los procesos de atencién al ciudadano requieren un trabajo coordinado entre las
distintas dependencias del INSOR y la Unidad de Atencién al Ciudadano, en donde cada
una de las partes cumple con actividades especificas segun el proceso de que se trate.

1. Rendicion de cuentas:

a. Publicar en la pagina web la tematica previa
a la audiencia Publica

b. Abrir un chat / twitter para responder
preguntas de la audiencia publica.

c. Abrir un foro para responder las preguntas
mas representativas.

1. Asignar un funcionario responsable para
tramitar solicitudes por chat y manejo de redes
sociales.

2. Realizar en cuentas en la web para medir y
aumentar la participacion del ciudadano,
construir y mejorar los procesos en las
dependencias del INSOR de acuerdo con la
mision de la Entidad.

La Entidad cuenta con una oficina de Atencién
al ciudadano para prestar asesoria
personalizada a los que lo requieran.
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e) TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION.

El compromiso del INSOR en torno a la aplicacién efectiva de la Ley 1712 de 2014° “se evidencia
con la pagina web

y en el seguimiento trimestral
encabezado por la Oficina de Planeacidn que disefid una matriz con cada uno de los requisitos
establecidos en la ley y en su decreto reglamentario. En 2016 este seguimiento se realizé de
manera trimestral.

La entidad en el marco de la estrategia de transparencia y acceso a la informacién publica enfoca
sus esfuerzos para garantizar que el ciudadano y las partes interesadas del sector conozcan la
gestidn del Instituto en sus diferentes frentes de trabajo tanto misionales, como administrativos,
con el fin de fortalecer el control social sobre el desempefio institucional. Es este sentido, entre
las prioridades se encuentran proporcionar informacion clara, completa, oportuna, confiable y
sencilla de la gestién de la entidad, de manera que se logre generar confianza en la misma,
retroalimentar los procesos y prevenir la ocurrencia de hechos de corrupcion.

Durante la vigencia 2016, se desarrollé un plan de trabajo que permitié avanzar en acciones
orientadas a dar cumplimiento a la Ley 1712 de 2014 y la publicacién de la informacién
institucional obligatoria en desarrollo de los requisitos establecidos en el Decreto 103 de 2015
y Resolucion 3564 de 2015, desarrollando acciones en cinco frentes de trabajo a saber:

Transparencia
Activa

Monitoreo de

Transparencia

Acceso a la :
ENIVE]

Informaciion Publica

Criterios
diferenciales de
Accesibibidad

Gestion de la
Infiormacion

Fuente: Departamento de la Funcién Pablica, DAFP.

¢ Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Pdblica
y se dictan otras disposiciones”,

WWW.insor.gov.co



http://www.insor.gov.co/
http://www.insor.gov.co/home/servicio-al-ciudadano/ley-de-transparencia-y-del-derecho-de-acceso-a-la-informacion-publica-nacional/
http://www.insor.gov.co/home/servicio-al-ciudadano/ley-de-transparencia-y-del-derecho-de-acceso-a-la-informacion-publica-nacional/

Repiblica de Colombia
fisterio da Educacién Nacion:

INS$R

Instituto Nacional para Sordos

e.1l. TRANSPARENCIA ACTIVA

El INSOR avanzo publicando informacidn a través de la pagina Web de acuerdo a lo establecido
por la Ley y en el marco de los referentes establecidos por la estrategia de Gobierno en Linea, lo
cual implicd la actualizacién de la misma, en la cual se incorporaron elementos como:

= Publicacidn de informacién minima obligatoria sobre la estructura.”

= Publicacion de informacion minima obligatoria de procedimientos, servicios vy
funcionamiento®

= Publicacidn de informacidn sobre contratacién publica®

= Publicaciéon y divulgacion de informacidn establecida en la estrategia de gobierno en linea

Las acciones realizadas, se desarrollaron a partir de la matriz de autodiagndstico, herramienta
que mide la aplicacidon de laley 1712 de 2014, a disposicién de los sujetos obligados, desarrollada
por la Procuraduria General de la Nacién.

e.2. TRANSPARENCIA PASIVA

En este componente, el INSOR atiende de manera pertinente y oportuna las solicitudes
de acceso a la informacion en los términos establecidos en la Ley realizadas por la
ciudadania y analiza las quejas presentadas en funcion de los servicios que presta.

% de % de
Tipo de requerimiento Aino oportunidad Afo oportunidad
2017 2017 2018 2018
Derechos de peticidon 1912 1643
. 94%
Quejas 2 90.9% 1
Reclamos 7 0
TOTAL 1921 1793 1644 1544

e.3. INSTRUMENTOS DE GESTION DE LA INFORMACION.

La Entidad durante el 2019 pretende desarrollar acciones orientadas a lograr la
apropiacién y entendimiento por parte de los servidores en relacion con los
instrumentos de gestion de la informacion y priorizara para esta vigencia la elaboracién
del Registro o inventario de activos de Informacién, el esquema de publicacién de
informacién, y el indice de Informacién Clasificada y Reservada.

" Ley 1712 de 2014. Articulo 9.
8Ley 1712 de 2014. Articulo 11.
9Ley 1712 de 2014. Articulo 10.
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Para el desarrollo de los mismos, tendra en cuenta los lineamientos desarrollados en el
Decreto reglamentario 1081 de 2015, los cuales se articulardn con el Programa de
Gestidon Documental, para aprobarlos mediante acto administrativo y publicarlos en la
pagina Web en el enlace “Transparencia y acceso a informacién publica”, asi como en el
Portal de Datos Abiertos del Estado colombiano.

e.4. CRITERIO DIFERENCIAL DE ACCESIBILIDAD

En el marco del articulo 8 de la Ley 1712 de 2014 el INSOR ha avanzado en el desarrollo
de acciones orientadas a que la informacién sea accesible a los distintos grupos de
interés seguln sus necesidades desarrollando acciones orientadas a hacer mas
comprensible la informacion que se divulga, incorporando estrategias de acceso a la
informacién  para  poblaciones con discapacidad, realizando contactos
interinstitucionales que permitan dar respuesta a solicitudes de informacién en
diferentes lenguas, entre otras.

e.5. MONITOREO DEL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En este componente el INSOR, a través del proceso de Atencidn al Ciudadano contara
con informaciéon del nimero de solicitudes recibidas, clasificadas por ejes tematicos, el
numero de solicitudes que fueron trasladadas a otras instituciones por exceder la
competencia de la entidad, el tiempo de respuesta a cada solicitud, lo cual le permite
incorporar estrategias permanentes para optimizar la prestacion del servicio y mejorar
los niveles de satisfaccion de los usuarios.
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f) INICIATIVAS ADICIONALES

EL INSOR durante la vigencia 2018 adoptd las iniciativas encaminadas a fortalecer su
estrategia de lucha contra la corrupcién con la adopcién de la nueva metodologia del
Gobierno Nacional “Valores del Servicio Publico — Cédigo de Integridad “, para orientar
las actuaciones de los servidores y establecer pautas concretas de como debe ser su
comportamiento en su labor.

En su cddigo de Integridad definié 6 valores a adoptar: Cuidado, Honestidad, Respeto,
Compromiso, Diligencia y Justicia, los cuales cuentan cada uno con su sefia
identificadora. Para la presente vigencia el reto serd continuar con actividades de
divulgacidon que permitan apropiar este cddigo por todos los servidores de la entidad.

Cadigo de Integridad — INSOR

Fuente: construccion propia

Cédigo de Integridad:

WWW.insor.gov.co



http://www.insor.gov.co/
http://www.insor.gov.co/home/wp-content/uploads/filebase/codigo_integridad_insor2018.pdf
http://www.insor.gov.co/home/wp-content/uploads/filebase/codigo_integridad_insor2018.pdf

Valores de Integridad — INSOR

MATRIZ ESTRATEGIA INICIATIVAS ADICIONALES
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g) SEGUIMIENTO

A partir del Desarrollo de acciones emanadas del Plan Anticorrupcién 2018 la entidad
avanzo en estrategias orientadas a acercar al ciudadano a la gestidon de la entidad,
avanzando en cada tema que permitan hacer mas visible y trasparente la misma.

En este sentido la Entidad abordd cada uno de los temas y propone para el 2019 un
nuevo plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano donde la Oficina Asesora de
Planeacién y Sistemas consolida una nueva herramienta con un enfoque administrativo
y técnico basado en la Normatividad vigente, teniendo en cuenta el seguimiento y
control que contiene la estrategia sefialada en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011.

En este sentido teniendo como base el Mapa de Riesgos ya definido, se propone para la
vigencia 2019 acciones a desarrollar para el control de riesgos, donde los lideres de
proceso realizaran acciones de mejoramiento con el acompafamiento de la Oficina
Asesora de Planeacién y Sistemas.

El Plan Anticorrupcidn y Atencién al ciudadano 2019, fue aprobado 31 de enero de 2019.

ANEXO:
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-PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2019 — INSOR - INS:®Q

ANEXO: ESTRATEGIAS

Se dispone de las Estrategias Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano 2019 en formato reusable o
editable, archivo en formato Excel (.XLSX).
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