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gande ei;fﬁg}izm;ﬁﬂte ai ﬁum&{ai ?’ &r’%muﬁ B, ﬁe §z~: Ras&iucéag %%ﬁéﬁ? ﬁ% ‘é“% de
: fi;cfemtara de 2012, en el cual al area de Control intemo le ﬂﬁf?’ﬁ&S{?ﬂ{ﬁﬁ{f& “Vigitar que la
‘atencién de quejas, rec?amas y-sugerencias que se ;}resta en la Direccidén Ragmaf
“Establecimientos de ‘Reclusién’ deél Orden Nacional de su jurisdiccion, cumpla con la
* normativa’ vigente ¥ los fineamientos de la Direccién General”. F’fﬁ’ if:; ‘anterior me
"perm;izﬁ gre&emt&r ‘informe de " seg;uzm;%%a a ‘las peticiones. quejas,” z‘eﬁiam{z&r ¥
sugerencias del | semestre del afio 2019, de la Direccitn Regional Occidente y sus
~establecimientos adsc:rzi&s con el {}i};ﬁtmﬁ {%@ contribuir al mejoramiento continuo de ia
| inaizwman D .

o ﬁﬁs‘;ﬁﬁms

v Ezfaiuar %a &ien;:mn dadaala PQ?EEEI} en el | semestre del 2019
v Verificar i&?s acciones de m&;arafgiente zm;:ﬂemﬁﬁtadaa tendientes a fortalecer fa
atencion a la-ciudadania en fa prestacion de los servicios tanto en la Direccién
Rag;ana% ﬂema en ifl}ﬁ eﬁ&mm;m;eﬂtﬁs adscritos.
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E}EREC?I{}S DE PETICION

Con relacién a los Derechos de Peticién, no se tiene un control estadistico ni
consolidado de la Regional Qccidente como tal, si bien es cierfo que los documentos

caso Direccién Regional, son recepcionados y radicados en ei a;:;%z:;atns{; @ﬁSE}{}Q y
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direccionados. a% araa aarr&ﬁg}{;n&&ﬁi& no todos son ingresados en el aplicativo: Siiﬁﬁ
Cque es el xz}ﬁware que-se tiene para ello ya que solo en el area de Juridica es donde se
maneja e ingresan estos documentos, las demas areas; algunas llevan un control

eﬁtarétﬁﬁm en Excel,

“otras’ simplemente no lo hacen. Pese a que los Derechos dé

Peticion. son ingresados en el aplicativo SIJUR, por parte del area de Juridica, es por
medio de un archivo en Excel que se tiene su control, ya que para un uso mas armplio
del aplicativo es necesario obtener mavor capacitacion; es porello que  No-es L;i‘%izzade:}

para sacar reportes.

Area de Juridica: A continuacién
relaciono los Derechos de Peticion
consolidados  de la - Regional
~QOccidente  por. parte . -del

segln manifiestan en el area, en los
términos de ley correspondientes,

por lo menos en lo que respecta a la
Direccion Regional, 1o que no ocurre.

o en .

algunos . establecimientos -
adscritos ya..gue, ai revisar. la
informacion : _' mm%’i&éa_ﬁ
mﬁzﬁsaairﬂe&ﬁt& se ma&stra
rezago . en: ia ﬁp@ﬁuﬂiﬁaﬁ e;‘; §.£a_

_respuesta.

Frigribe:

-area-
- Juridica, es de a::;%arar f:gsa saafe:ss han .
tenido. su tramite correspondiente

 |CPMST TULUA -

CofablaMNocd

REGIONAL OCCIDENTE - | $§Fﬁe"€£§“¥“ﬁﬁ L’:{}I{% AREA
iﬁﬁ%ﬁiﬂ&

SEDE REGIONAL

EPMCS BOLIVAR

| DERECHOS DE

PETICION

EPMCS EL BORDIO

EPMCS PLUERTO TEIADA

ERMICS SANTANDER -
AQUILICHAD

ERMCS SHVIA

EPAMSCAS ?0?;&‘3"&%’%

R POPAYAN

EPMCS PASTO

EPMCS IPMIALES

ERPNICS LA UNION

EPMCS TUQUERRES

EPMCS TURMALD

EPAMSCASPALNMIRA

EPMCS CALL

EFMCS BUGA

TBUENAVENTURA

JEPALNDE ¥ R

EPMCS CARTAGO

EPMCS CAICEDONIA

EPMICS ROLDANILO

EPRICS SEVILLA

T TOTALES]

DIFERENCIAS

1,379 ¢

I DIFERENCIA
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Area de Atencién y Tratamiento:

CONSOLIDADO DERECHOS DE PETICION -
REGIONAL OCCIDENTE - | SEMESTRE 2019
AREA ATENCION Y TRATAMIENTO

DERECHOS DE
_ PETICION

PSICOSOCIAL
ALMENTACION
SALUD

TOTALES

. En t{}iaé
,a%amﬁzdﬁg por. el area de Juridica vy
Atencitn y Tratamiento en el | semestre
-del afio 2019 fueron 12.517, de los cuales
S8 igs dio. ms;au@ﬁ%a a 11 %38 con corte al

DIFERENCIA

DIFERENCIAS] . | - |

Tebia Mo, 7 Fuente: Arerivo eetadiztion s Seoel, Area Atencidn o Trateeionio

' ACCIONES DE TUTELA

{guaimente, en informe. estadistico reportado por el area.
de Juridica se remr%aﬂ un total de. 1.825 Acciones de.
Tutela las _cuales ‘S&Qi}ﬁ informe del | Area de Juridica
~ fueron tramitadas en los tiempos establecidos, salvo

algunas situaciones puntuales con Acciones de Tateia_'
gue tienen gue ver con salud y la intermediacion de un
- ercero para su solucidn, ejemplo. La Fiduprevisora.

Calie 22N He, 3N - 4% PRX 3253007
ginterno esienisfineasaonss

La justicia
es.cle t{sﬁfas :

?}i’l injusticia

En el area de Atencién y Tratamiento se
recibié y dio respuesta a 100 %}efeshas.

:géae Pe%mm as; {T&%:aia %éx:; 2}

E(}s ﬁ}amsm}s {3& Pﬁt icion

30 ‘de junioc de 2019, aue&aﬁdc}
pendientes de Y&E;&%ﬁf&%ﬁ& 1. 3?‘9 -

ClREGIONAL T
CEPMASE BOLIVAR .
L ERNMSCBORDD =
-£PMS{: waﬁmwgm
EATTE _
ﬁu%héﬁi‘%&{}
U ERMSE SHNIA
CIRMPOPAYAN. .o .
|[EPAMCAS POPAYAN
CIEPMSCPASTD
EPASTIPIALES S
CUEPRSE LA BMEON
EPRASC TUQUERRES - -
ERMEC TUNMALCS
IEPANICAS PALMIRA,
SEPMSCCALE
EPMST BUGAT
EPMEC TLLLIA,
EPMSC BUEMNAVENTURA
. IEPRSC CARTAGEY .
ERNMGE CAICERONIA
AU IEPRACS ROLDARIIC .
wIEPMSESEVILILA.
COUARMINDT
TOTAL
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QUEJAS

Tomando como base la informacion suministrada por el area de Atencion al Ciudadano,
para el | semestre e;g%__ﬁﬁ-‘%z_ﬁ_ s.e_.ﬁ'eﬁga lo siguiente:

Como consolidado. de A Ragz&nai | R T
Occidente con sus establecimientos =~ =~ CANALUTILIZADO
adscritos, se registraron un total de 795 | o TR

~ solicitudes, reportadas ‘en el apl {:’:atw::}-”;
~ de QUEJAS WEB, siendo el canal mas
utilizado el escrito con 505, seguido yen |
su orden, correo electronico con 130, |
' 'gafaﬁemza es B2, taiefé;;s{:{} §€% ‘f%ﬁi&{} 4,

y gr&i&asian 1 ﬁﬁ%fiﬁé‘%i(f '

| EEU%Tsorita . ASO5
- g.mm@ 130
R 3% iﬁfesimmai 853 :
';"sﬁ z%xﬁdm ya
Sl ﬁ%?ﬁ&éf&ﬂa #50
S B%ﬁrs&zamn #i

“Total PORS 795 -

A pesar de que se %_aa_hesh&' énfasis con | _ RS S
relacion a las PORS recibidas por &l e ne 1 Fusas UEIAS WES acumado por s de qusia

canal Telefonico y correo electrénico, de
que sean registradas en ¢l aplicativo para su control, éstas cuando son atendidas en un
area distinta. al de Atencién al Ciudadano, no son registradas en la herramienta
E}ﬁﬁéﬁz&i ‘f&f&ﬁ guafiancifz por fuera de la estadistica y sin seguimiento.

- G{}ﬂ %’&iaﬂii}%’% ai ﬁafsai ;ﬁa buzén de los ‘establecimientos para uso de los PPL, estos
s segt;n informa el area de Atencion al Ciudadano, han sido instalados en areas de facil
_acceso, sin embargo, los PPL mamf‘eataﬁ que no los utilizan por temor & tener
. represarias contra ellos al ser vistos en el'momento de colocar la PQRS ;m:' ie que
o mamﬁaﬁaﬁ g;}tar ﬁar i}ti’i’} aaﬁai astaﬁziamﬁﬁ ;}{afafsiﬁement& ei r’:&ﬁﬁ?éiﬁ

.Segz;a informacion apegtafﬁa fas PQRS, f&p{}r%&daﬁ se encuentran er estado %’%ﬁaizmda
~en el aplicativo QUEJAS WEB, pero esto es solo un estado de recepcion y tramite al
Carea z:ﬁfraapemi iente, ;31;@3 no guiere decr que efectivamente esté finalizada como
-j_'-raspﬁas%a efectiva al peticionario, ya que no se estd realizando el seguimiento y Control
alas PQRS, (%ﬂiﬁiﬁ’!‘%f;ﬁ iendo con el numeral 17, PM-DA-P04 V2) que es donde se
~registra la respuesta efectivamente dada al peticionario.

_ Eﬁ'*geﬂe{&?'s?é:éaf'éiéﬁc'é que no todos los numerales del procedimiento PM-DA-P04 V2
- se estan teniendo. en cuenta para su aplicabilidad al momentc de gestionar una
' .F‘Qﬁﬂs I

3 _Ti?ﬁ}é‘i E?& FQR& ?é#;?: FREG%;EB&'?’ES

~ Entre los tipos de queja mas frecuentes relacionadas, sobre los cuales la ciudadania
. real zm suUs s&iéaﬁﬁées se encuentra: En primer lugar, a falta de atencién médica con
{Zalia Ezhé i\éa BN - G PRE 32&35&? L
mefﬁmmﬂ&%mm G Pagnadde s
PALGGRLROZ VT
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- un 18.49%, seguido el suministro de elementos de gseo. yutiles personales con un
' 35 ?%% faiia de t{émziea con beneﬂa o8 aémméstraiﬁfas conun 5 §3% ef‘sé’{e {sm}s

- A continuacién, se raéaczaﬁa los ti tgses {ie F’ﬁ‘z&%& rﬁés S 5 o
frecuente: (Tabla No.4y GraficoNe2) = mﬁ&ﬁg ‘Z‘iﬁ;ﬁﬁﬂ 0D
a&nsauz&ma F’{'I}R "i"%?’{} DE {;XE}&:J& ' R e ggg;gﬁg; g{:ﬂ;ggﬁ'gg
DESCRIPCIHON DE LA Qﬁﬁﬁﬂ& # . % . # E}ﬁ Qﬂﬁ;&&
Falta stencidn médica 347 1R 409
Surministro de elementos de aseo y R
utiles personales i N
Ealta de tramites a beneficios . .
administrativos 44| s.53%) ; Tramite detencidn.
Atencign psicosocial . 4L sassr. L e
Encgimizndas noentregadas _BFL A&BS%T 0 Ng dar respuesta.
Tramnite ala proteccion del interno 364536 T e
Mo tramite 3 solicitug JETTE 35| 4408 : S
info. Procedimiento visitas ERON 32| a0z - Ubicacitn del.
Falts tamite @x;m{i;mf}n te : )
computos, o : - 24l B oze S DT T et
N reaizmr;&mz:ez{iimmﬁmtfasi-g{fa - B T RETerr
. -x fgtlangia . B TP s O R ¢ 8 L . "
| |Ubicacign del intermo en ERONES |24l 3.05%] N o 'ﬂﬂfﬁfﬁéieza-
Tabuso en ;}racedfmzfmmé& requisal . - X TR : BRI B S RN
CiNodarrespuests s las peticlones | . 21 % 645 cooesonn s Encomiendasag
Mo dar trdmite ol cambio de patic. | 19 2.3 : T
{Tramite detencidn domtciliaria, Ash zsesl Falta de tramites
Recargas dé PIN télefonos, falte B ¢ N ST
Serrv. _ 8] zoaesel.nin L Ul
Reguerimiento cambic fase N Falta stencion.
JFalta de tramite aer%:if%::&fmﬁ e
linternes ' : 1F raAn _ _
|Servicio slimentacion caiidad | asl ymeel i No. 2 Fusre: Aptakon QUEIAS WEB Consolidase. |
Cifemisioney jodiciales *g;fé} sapjyiet L34 TG Lttt B e .
Discriminacion a iﬁﬁﬁ'l”%’!t}ﬁ por . '
(sexo raza genero.. . R D - -
Usa excesivo de lafuerza TRl g immer s
Cﬂm?%%ﬁaai&ﬂ cueita matriz U 1.3e%l
HQuos: i e oXA0f 1B BATL
' “%“mai; -7o5] 100.000%]

_?abia Ho & ?&m$ &:zhe:at«m Quﬁgéﬁ wa Q:mmh:m:sm Rﬁgmal [ ?zm de l:zueja

Es zm;;srt&nte {x}ftsaderar o s&guie;ﬁ& de aauerﬁs a i{}s: §i¥’%@amiﬂﬂii§$ %:;si;%;m waia&
{éescrftaa enla Rasﬁs lucién 00378 del E?fﬁzfﬁﬁf? donde reza en sy parte mmzcﬁaraiﬁa

.Con el fin de’ efercer control al ciclo vital de los doctmentos ‘en’ sus diferéntes fases de archivo,
gamntszaﬁd{; e lujo documerdal y trazabilidad en los procesos relacionados con la recepcion, radicacién,
- distribucion, conservacidn y disposicion final de los documentos’: Que &l aplicativo GFESDOC, cusnta con
fos siguientes modulos Médulo de. informes, - M&dulo de Administracion, - ﬁémims?faz::éﬁ de - arohivo,
- paramelrizacién de. flujos, Tablag. y valoracién de Retencidn. fﬁ:}f:amsﬁfaf por. Io: tanto, cualquier ofro
- aplicativo {sz}ffwa:a} o medio de control quE S8, segfé zsifﬁfzaﬁdﬁ er fazfi‘ﬁ al maxsse;& de la radicacion de

- mmasmcam&ms aff c;afes sfafm ser declarado ﬁé}smfem ;3{3;' ﬁmf@ {fﬁff}ﬁfé s&s;;eszafema St ufzf;zamﬁﬁ A
pesar de que, lo arriba antes mencionado deberia ser Eﬁ} qua se esté utilizando, esta no

es la realidad, pues a la fecha y por falta de capacitacion no se esté %{&iﬁﬁ;aaée con este

Calte 20N Ho, 3N - 49 PHEX - 3m39a7
inigene rocoidentadiinnen aoe oo

Pﬁgma Lde g
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- software en los niveles en que se deberia, lo que frae como resultado que tengamos
infarmacion en_ diferentes aplicativos como son:’ GESDOC, QUEJAS WEB, SIJUR,
ARCHIVOS EN EXCEL, los cuales traen como consecuencia no tener una estadistica
consolidada de las PQRSD. que se tienen, §$F¥$%‘$ﬁ{f£}$$ asi mismo confusion sobre el
tramite {;ua debe éamai&; a cada caso en parficular, es necesario; realizar. una
evaluacion a esto. ¥ generar un plan de mejoramiento que Egﬁéﬂi& a. i&ﬁer el {:{}n‘tmi ¥
llevar el 3&@&5%&@& atodala dacameaiasa{m que mg%‘&s& ala Qegsﬁna

ﬁf:ﬁiﬁé%‘%ﬁ& y los establecimientos de la j_ézri_sﬁ_%g{;iéﬁg en f{}tﬁ%&_ﬁf&%haﬁa yz.ﬁg_ﬁﬁ'ﬁiié:aﬁ&

REQK%&?&E& REALIZADAS POR EL cmm {(’;t;m;te iaa%e:dmeigi;ﬁaﬁﬁ &a Qﬁﬁtfﬁﬁ
del Servicio para la &tﬁﬁmm, Eva%uamﬁfs ? Tramite c%e Fai;e;gnes, Qu&gaﬁg
Reciamaﬁgﬁugamnmaﬁ} R o S o

F’afa &ﬁt& | semestre del 2019, §a Direccion Reg:ena G@%’%‘fﬁ}i“mé . ;}sssa en

_fﬁﬂﬁi&ﬂ&%’m@ﬂt& el Comité ir;iar{issa:pitﬁar;e:} de Gestién del Servicio para la Atencion,
ﬁmiuaezaﬁ y Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, (CRAET), ‘tarea
que se estd %}asis:«nd{; con periodicidad, reali zaﬁés convocatorias. del mismo en cada
semana. Es necesario que esta labor se realice de | gu&  forma no solo en. aiguﬁes sino,
en todos los establecimientos. adscritos a la regional, ya que’hay E?%ﬁ}& que aln, o no
1o han conformado el Comité o en su defecto lo han conformado, pero no sesionan, ps‘:}r
ée ﬁ;tzia ne r&g:sa%‘tan §¥'§$Fﬁ‘%&$i£}ﬂ al rasg}ecta

Es s::%e anotar que, pese a gue se estan fﬁai:zaﬁaig 23:»; é&atas por {:&da ;‘aumén rea szazsa
en especial en la Direccién Regional, en el desarrolic dé las mismas, es preciso dar
cumplimiento a lo estipulado en la Resolucion 1139 del 30 de abril de 2%}’13 ‘sobre todo

en lo que respecta al numeral 4 del arliculo 7. *Funciones del secretaric del comité. Es el
responsable de Atencion af Ciiiﬁ}‘&‘éfﬁﬁﬁ 58 am&rgﬁfé de realizar un analisis f::fewe:s de fas Pﬁﬁﬁﬁ con el

fin de determinar cudles ameritan ser tratadas por el comité” se debe plasmar en el acta de
manera muy sucinta el caso en particular y que ffa&”ﬂf& se le dio al mismo, esto dado a
que en algunas actas aportadas para el analisis, no se logra evidenciar cual es el caso
relacionado, en su defecto informan sobre que dieron tramite a un nGmero x de quejas y
que a todas se les dio Fﬁ&f&iﬁﬁ&?& no aportan. detalle al gz;m motive por el cual no se

logra i&%‘%&%‘ ur: conocimiento v estadistica de cuantos y cudles casos. estan afaatamﬁa la
;magaﬁ c%a la §nst;i§ja:aﬁ y gz;e ;:sian de megw&msenm se g}ueaisz f&*siai‘ 8 z;abe::s

'-Es g};’&ﬁ;ﬁ{} %ei"ié? ﬁ%&i’{"} ai &z‘%mai&‘i de. astza m;sma f&Si&?Uﬂ%ﬁ?’} “{:‘ma*mén Se aaaf;m ias
PQRSD que amerifen aﬂéﬁm asg&@ss&f por afectacion de la imagen del Instituto o donde se debe fomar

' decisiones ibmediatas para evitar efectos futuros en contra del mismo. Esto dado a que se

o evidencia que dlgunos z:as;s:zs ;ﬁ%ﬁﬁﬁ%’% Sﬁf Qﬁstsﬁna{ias con mas celeridad por ser muy
g&fﬁ!i’:ﬁi&f&% &}&I‘%’ﬁ}iﬁ casos é@ salud, sap;a fie gaﬁ:iéa %} agraf‘ ca, sﬁzm;}ums &ﬁ%‘e ﬁt!‘ﬂ%
yno as;;&rar al %{émgta afﬁ:& el Cf::mg:a '

Baé%ﬁ 22%% i‘*&} o ﬁg PEX :“ﬂﬁﬁféﬁf
gsmmmﬁ rencitenpilinne guean
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El drea {ie ai:eﬁ{::zef: af maaﬂatﬂang r&afsze un- anaiss is Eﬁb!'e eﬁcu%%as {ﬁe saia&faf:szén la
cual permite evaluar la percepcién del ciudadano frente al servicio ;arastaﬁt} en el |
- semastra if& 231*3} 35 abtwﬁ for ﬁigu;ama 3&&33‘“& 08 {62{}} aﬁcueﬁtaé%

¥

¥

: tf‘amﬁe

5 Qé% adeﬁ_!:;f‘ caron” hacza {;we sfaﬁtamiia y f}f cina“ ﬁiﬁgét‘?&i‘% para r&aitmr su

£l 8@% conocen fa {:arta z;fe trato Eﬁtgﬁﬁ {ﬁer&ai&ef‘s y é&i‘}féﬁ?&ﬁ ¥y canales de

“atencién), es preciso divulgar este mecanismo con el anrma {ﬁe f{}z‘ta ecerlo va

que} @s au%ﬁm {f&%@: comio lﬂsiém:;m ?ai&izﬁa

Entre ﬁuefz:} }f axaeient& se Ei}si'iaﬁﬁ ia ;’1}&{{36*;}{:1{}?3 ﬁa pfeseniaczan personal,

- amabilidad, conocimiento del tema; actitud ée semc;& ra;afdé;z en ia atencion,

claridad éa %as s'e{gusmtag ﬁ!’itrﬁ atfea

El 8?% m&ﬁsfea%ar{m pef ;}arte de Ea Ensts%u{; i6n, ?'iai}er s;%de znfarmad{} sobre la

: miziaca de tratamiento de datos’ personales, o’ {;ﬁa se h&ae ﬁé&&%&f’;ﬁ reforzar

asta ;3{3 ¥fii§3 ﬁﬁ%’% ¥a Q;uf:ia{iama aE m@m@ﬁ%{; d& %a 3*:@%%&3

Cz:an raiaazsn al tfém te" {i&z ¥as smimﬁaﬁes esias mrz f’&&fizﬁdaﬁ en un alto

-;}f}r{;eﬁiaqe ;afaz* ;:ser&ﬁzzas con edades entre los 30-58 afios, en una proporcién

muy ‘similar por personas . del 'sexo masculino y- femenino, con niveles de

- escolaridad Secundaria’'y que se encuentran laborande al momento del framite y
de estrate sﬂsgmmnémsa{; 2

TE "?‘1% éea lara’ haiaer stje sﬁtergam;ﬁée {fzgaﬁ%e Ea sen&u&t& p;:::f E%&maﬁas o

entrada de personal, lo que amerita tener en consideracion para dar un trato méas
personalizado al ciudadano.

A continuacién, relaciono ﬁega;miénﬁ; a iss rem}menéacwaaa makzaéas a lag
P&RS an ei !E semestr& {iei 2&18 S : L

@* f&t&nmeﬁ al ;}mwésm:anm PP@ ﬁﬁ»!ﬁﬁé %‘2 no se’ eata ﬁ&i‘ié{} cﬁmﬁizmzegm al

numeral 17 “Realizar ‘seguimiento y control a las ' PQRS". En la informacion

solicitada no se aportd evidencias sobre, rea%zzar seguimiento v control a las
PQRS remitidas y ;&{:ﬁbsdas velando por el eumy%am;eﬂtﬁ de los tiempos

”wﬁiam;siaﬁes en la ley. ‘Los “informes “establecidos en el ;ss'ecet:izm:@niﬁ;
SRR m;meraées 2{} yz’i m} se as%an re&kzafaﬁe {:ﬁﬂ‘%{} ai‘% Ea é@termfﬂa AT
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e _ﬂa&ﬂ a lo anterior mencionado; situacion presentada en el Il semestre del 2018,
se recomendo rmg%&manﬁaf un Plan de Mejoramiento para el tramite de las
PQRS, dada la importancia de su. seguimienfo y control; atendiendo a una
aesas;ci&é z:ia ia n;uda&ama anta eatf;ze no se aiiagt} ¥?¥f§3¥‘§7¥&{}££3§“§ ai msz;:&aa%s:}

BE F’f:zr ﬁsm%ucim {}%33‘?8 €§$§ @?fﬁ%%‘%? Sisi&ma {ie E’%a{i;{:&a ion- d@ %
 comunicaciones:oficiales del Instituto. Se recomendé poner en funcionamiento el
sistema GESDOC en debida forma; actuaimente se encuentra funcionando, solo
“lo que corresponde al médulo: de radicado, igual se realiza digitalizacion de
documentos para entrega de los mismos a las diferentes areas y consultas sobre
iz}s dsaum&ﬁt{}s ya mﬁwgéc}% no s& %aaa uso da los {iﬁsmas maﬁaiﬁs

%—{:{m ri::skaf;im a i& Q&i&&ﬂii‘&i}?{}%‘% szfa Et}s faﬁmmaﬁsﬁ en k}s dzferaﬁﬁ% aplicativos
GESDOC, SIUR, sigue siendo una gran: necesidad: ya. que a hoy no se tiene
%’ﬂ&}fﬁt’ sen&cimzaﬁm sﬁi’ﬁfﬂ las t}aﬁéaﬁes gue se fienen con es%{as api icativos.

e A hﬁ}? se maaa;&n Ias apt;caﬁ%si}s QESB{}C Qi}&éﬁgg WEB y Si di}f»% y sigue sin
haber una trazabilidad en estos aplicativos, no se tiene un control sobre toda la
z;&f{;fmaﬁ ion {;u& se %’aﬁtt’}& niun az‘:}ﬂtmi es%aésat;aa de los mismos,

%;.;ﬁz‘% E{z q&se r&@peﬂta a %& Gf&&fﬁiﬁsﬁ 3@ ;aﬁ&sta en mamé}a §E~33 {:ﬁmﬁé %’%?EF{'%%S{: iplinario
de Gestion para la.Atencidn, Evaluacion: y Tramite de - Petzatanes Gluejas,
Reclamos y Sager&&c;ag se cred vy se estd dando cumiplimiento a Jas reuniones

- ~en Direccidn regional y-en los establecimientos adscritos, pese a que algunos

-+ -establecimientos como EPMSC Santander de Quilichao, a?aasa Silvia, EPMSC

. Tuguerres, no han reportade informacién. al respecte. EPMSC Caicedonia
i manifiesta.crearlo y ponerlo en funcionamiento en el mes de julic de 2019

4 Con relacidén al fortalecimiento del area de Atencién al Ciudadano dado a la
s n&rg& laboral; se- cuaﬁt& a ia f&ﬁha Si} a:ia junio, con un funcionario a pﬁyande el

ﬁEﬁﬁﬁﬁE&Eﬁﬁﬂiﬁﬁﬁs

Reak;;«::af un g}iaﬁ {:%& E“%“iﬁ;ﬂf‘a%"i‘% &ﬁt& {im";ée se Eﬁﬁf{}iuﬁ%’ﬁﬁ t{}{i{}s §£}3 r&smﬁs&b es {i& ar&as;
con el animo de unificar criterios para optimizar la recepcion, registro tramite vy
respuestatanto delos Derechos de Peticién como de las quejas, reclamos, sugerencias
- y-demandas, sfez‘%{%s epartz;nsﬁ conlas raﬁngﬁ&siaa eéanéa asi, una mayor a&%sfaw{m al

i céijéa{iaﬁt:}

- ﬁhﬁaar Ega Usos: zia %aﬁ herfamseﬁiaﬁ s{}m{} Q%SE}@C QLEEJ&S WEEE Siﬁdi% de tal
manera que se- ‘pueda tener una coherencia- entre la informacién. gque ingresa a
GESDOC, vy la que se ingresa en QUEJAS WEB y SIJUR, ;audzemﬁ&% realizar una
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trazabilidad entre estas ftres &arramientﬁs, obteniéndose un consclidade de Ia
informacion congruente.

Solicitar y gestionar ante la sede central capacitacién en el aplicative GESDOC, SIJUR
de manera que se pueda dar utilidad a todos sus mddulos con sus diferentes reportes
sea de gran utilidad con todas las bondades que éstos tienen, siendo replicadores de
dicho conocimiento hacia los ERON.

Poner en funcionamiento. la Matriz de Seguimiento y Control de las PQRSD, tanto a
nivel Regional como en los ERON de lfa jurisdiccién, obteniendo asi una informacion
real, oportuna, consolidada y con el seguimiento adecuado.

Sociglizar nuevamente el procedimientc PM-DA-P04 V2, Atencién al ciudadano
realizando un estudio detallado de uno a uno de los numerales, atendiendo el paso a

paso de la PQRSD, de igual forma fa Resolucién 1139 30/04/2013 “Por la cual se crea ¥ se
reglamenta el Comité interdisciplinario de Geslion de Servicio para fa Atencidn Evaluacion y Tramite de

Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias en el INPEC”, tanto @ nivel Regional como de los
ERON de la jurisdiccién, haciendo énfasis en el ﬁﬁfﬁ qué fue creado, como se debe
desarrollar el mismo y que evidencias de sus sesiones se debe dejar

Propiciar por parte de la Direccidén Regional area de Atencién al Ciudadano, un
encuentro con sus pares de los ERON de la éi}f&éiﬂﬁii}ﬁ sea este por
videoconferencia, Hangouts o cualquier otro medio, con el fin de tanar una
retroalimentacion y re-induccidn sobre el manejo que se {i&iﬁg dar a las PQRS, el comité
CRAET, informes y todo aguello que a bien considere el ’;’{asg}{msaésie de Atencion al
Ciudadano de la Regional, en aras de mejorar la calidad y efectividad de los procesos
del area.

Lo anterior para su conocimiento v demas fines que estime pertinentes.
Atentamente,

FLLLNSOO

MAYOR (RA) JEFFERSON ERAZO ESCOBAR
Jefe Oficina de Control Interno

Copla: Doctora Leyds Milens Meding Lozano-Coordinadors Atencidn 2l Cludadano

Elgborado por Nelly Gomrea

Fechs de elaboracion: 24 julio 2018
Archivo CHOFICIZHB\Control Infernoy
informe PORBIRZOTHY semastre
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TRIE0G Corren de instityln Nacions! Penttenaiado y Carslario - 1veme Sagumisno @ s PORS.D. - Primer Semestsn de 3079 Regionsl Oooi

Cintorpey Inpee <clniemod@inpec.gov.co>

informe Seguimiento a las P.Q.R.S.D. - Primer Semestre de 2019 Regional Occidente,
Cinterno Inpec <cinlerno@inpec.gov.co> T2 de agosin de F3148, &:01
Para: Dirsccion Roccidente <tHreccion.roocidente@inpec.gov.cor, Controf Infemno Regions! Oceidents
<gintemno.roccidente@inpec.gov.cos

Ceo: Jenny Paols Ramos Ramos <jgnnyrames@inpec.gov.eor, Carlos Julio Plneds Granados
<garlos. granados@inpec.gov.on>

Buenos dias,
TC (R) Carlos Julio Pineda Granados, de manz-a atenta me permito enviar el Oficio 8150-0FICI-

20191E0015319, con asunio: Informe Seguimento Peticiones, Cluejas, Reclamos. Sugerencias,
Denuncias (P,Q,R,S,D) - Primer Semestre de 2079 Fegional Qccidents.

Lo anterior para su conocimiento v fines pertineniss.

Afentamenie,

Mayor {(RAY JEFERSON ERAZD ESCORAR
f&?fa CHiging de Contmal ntemn

“f’f_} Oficio %’%ﬁﬁ:{}?fﬂikzﬁ‘iﬁiﬁﬁi}ﬁ-s.'%‘%%’%*?QF
303K
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