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Bogota, 27 de febrero de 2018

Sefor

Brigadier General

JORGE LUIS RAMIREZ ARAGON

Director General

Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario INPEC
Bogota

Asunto: Informe Utilizacién Aplicativo Quejas Web ~ Meta Plan de Accién 2017

En atencion a la meta del Plan de Accién 2017 “Utilizacion Aplicativo Quejas Web,
la oficina de Atencién al Ciudadano realiza el siguiente informe, correspondiente al
segundo semestre de 2017

ANALISIS Y SEGUIMIENTO APLICATIVO QUEJAS WEB ATENCION AL
CIUDADANO A NIVEL NACIONAL

Realizado el seguimiento a las seis (06) Direcciones Regionales a nivel nacional
(Regional Central, Occidente, Norte, Oriente, Noroeste y Viejo Caldas), se presenta
lo siguiente:

-

REGIONAL ATENCION | QRS | TOTAL
Regional Central 3088 623 | 3711
'_Reional Occidente 190 776 ] 966
Regional Norte 657 | 311 | 968
FBegignjl Oriente 7020 536 7556
Regional Noroeste 8139 681 8820
Regional Viejo Caldas 3191 i 779 3970
Sede Central 1027 | 513 1540
| Totales 23312 4219 27531

*Atencion: (Orientacion y asesoria personalizada)
QRS: (Quejas, Reclamos, Sugerencias)
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RESULTADO SEGUNDO SEMESTRE 2017
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10 se puede observar en la graficayen la tabla, la Regional Noroeste fue
 a cabo el manejo del Aplicativo Quejas Web con mayor frecuencia con
atenciones personalizadas y 681 quejas, para un gran total dé
de la Regional Oriente con un total de 7020 atenciones personalize
jas, para un gran total de 7556, las Regionales Viejo Caldas y
un comportamiento medio con un total de 3970 y 3711 atel ciones
amente. Las Regionales Norte y Occidente muestran un comportamiento
jo, se evidencia un registro de QRS Y atenciones de 968 Yy 966
vamente durante el semestre lo que muestra una muy baja utilizagi
gativo. Durante el segundo semestre de 2017 se realizo un total d
iénciones a ciudadanos.
e
| se puede observar
ada en cada una de |as Regionales, siendo la Regi
yor nimero de atenciones personalizadas con respe

en la siguiente grafica la atencion personalizada es
onal Noroeste quief

cto a las demas Regi

1
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ATENCIONES PERSONALIZADIAS Y PQRS

8139

7020

"
190 /76 536
Regional Regional Regional Regional Reglonal Regional  Sede Central
entra Uccidente Trienite Noroeste  Viejo Caldas
®ATENCION = (3RS

REGIONAL CENTRAL

Para el segundo semestre de 2017, los resultados obtenidos del Ingreso de las QRS
adscritas a la Regional Central se evidencian en las siguientes cifras de acuerdo
con atencion personalizada y otros medios de atencion de QRS, informacion que
arroja el sistema.

IL CONSOLIDADO PERSONALIZADAS Y QRS REGIONAL CENTRAL
CANTIDAD %
\_ATENCEN PERSONALIZADA 3088 83,2120722
QRS 623 16,7879278
| TOTAL 3711 100
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CONSOLIDADO PERSONALIZADAS Y QRS REGIONAL CENTRAL

ca— |

® ATENCION =PQR

se observa en la grafica anterior, en la Regional Central el 83.21% de los
880s al aplicativo son atenciones personalizadas, siendo esta atencion la mas
s que se registra en el aplicativo, solo el 16.78% tiene un comport@niento

' tinuacion, tabla donde se evidencia la utilizacion del aplicativo tanto atencion
alizada como PQR, durante el segunda cada Eron adscrito a la Regional

corseLcomenros
100 DIRECCION REGIONAL CENTRAL 5 4 9 0,129533679 |  0,6#2054575|
101 EPMSC LETICIA 1 1 2 0,03238342 |  0,1B0513644
103 EPMSC SANTA ROSA DE VITERBO | 39 0 39 1,262953368 0
104 EPMSC CHIQUINQUIRA 0 2 2 o| 0321027287 |
105 EPMSC DUITAMA 141 2 143 4,566062176 0% 1027287
107 EPMSC GUATEQUE 17 3 20 | 0550518135| 0481540931
109 EPMSC MONIQUIRA 0 4 4 0| 0842054575
110 EPMS RAMIRIQUI 15 0 15 0,485751295 0
112 SOGAMOSO 162 0 162 5,24611399 ol
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' 113 COMPLEJOCY P
‘ 10 | METROPOLITANO DE BOGOTA | 296 13 309 9585492228 |  2,086677368
11 114 ECBOGOTA ‘ 1389 13 1402 44,98056995 2,086677368
E 119 EPMSC FUSAGASUGA ‘ 19 8 27 0,615284974 1,284109149
g 120 EPMSC GACHETA ‘ 1 1 2 0,03238342 0,160513644
P4 124 EPMISC LA MESA | 3% 0 | 39 12,8238342 0
1 126 EPMSC UBATE ‘ 0 0 0 0 0
16 127 EPMSC VILLETA 0] 1 1 0 0,160513644
{ 17 128 EPMSC ZIPAQUIRA 3 0 3 0,097150259 0
| 18 129 RM BOGOTA | 4 5 9 0,129533679 0,802568218
S |
LIS 130 CAMIS ACACIAS _’_ 0 69 69 0 11,07544141
== 131 EPMSC VILLAVICENCIO 86 0 86 2,784974093 0
& - 133 EPC GRANADA 3 1 4 0,097150259 0,160513644
22 136 EPMSC MELGAR 0 0 0 0 0
E 138 EPMSC GIRARDOT | 150 10 160 4,857512953 1,605136437
24 139 EPMSC NEIVA 38 0 39 1,262953368 0
|i5_ 140 EPMSC GARZON | 5 3 8 0,161917098 0,481540931
|
‘72_": 142 EPMS PITALITO 0 2 2 0| 0321027287
LZ? | 141 EPMSC LA PLATA | 0 5 5 0 0,802568218
tZS_ 7‘ 143 EPMSC FLORENCIA - _;_ L i 4 4 0 0,642054575
BQ | 144 EPMSC CHAPARRAL . 0 28 28 0 4,454382022
‘ 3_0 145 EPMISC ESPINAL | 0 3 3 0 0,481540931
31 | 147 EC PURIFICACION { 0 50 50 0 8,025682183
32 148 EPC ACACIAS | 97 8 105 3,14119171 |  1,284109149
33 149 EPMSC TUNJA 22 2 24 0,712435233 0,321027287
34 [ 150 EPAMSCAS COMBITA i 100 55 155 3,238341969 8,828250401
o |
35 152 EPMSC PAZ DE ARIPORO 58 2 60 1,878238342 0,321027287
|36 153 EPC YOPAL I‘ 15 272 287 0,485751295 |  43,65971108
E‘ 156 EP LA POLA DE GUADUAS ‘l 16 ' 42 58 0,518134715 6,741573034
|y33 | 157 LAS HELICONIAS DE FLORENCIA O 10 10 0] 1605136437
|
39 | 158 EPC GUAMO B 0 9 0,291450777 0
| TOTAL 3088 623 | 371 100 100
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uerdo a la tabla se puede observar que el Establecimiento Penitenciafi
tiene una utilizacion del 44 98% en atencion personalizada, siendo &
utilizacion a nivel Regional Central, seguido por el Complejo Carce
ario Metropolitano de Bogota con un 9058% de atenciones personali2
#stos los registros mas altos con respecto a los demas Eron de |la Regi
_.:"Yopal muestra una utilizacion del Aplicativo en cuanto a QRS del 48
o este el Eron con mayor nimero de ingresos en este tema, con respecte
. Eron de la Regional. También se puede evidenciar con preocupaci@
0 varios los Eron de la Regional Central que ingresaron atenciones, pero no
RS o viceversa o que su utilizacion es muy baja como: Epmsc Ubaté, E
ar, quienes no ingresaron ningun tipo de atencion, Direccion Regional
ue ingresaron Atenciones Y QRS en cantidades minimas: Dife
Central Leticia, Chiquinquira, Moniquira, Epmsc Gacheta, Epmsc )
imsc Zipaquira, RM Bogota, Epc Granada, Epmsc Melgar, Epmsc Garzon,
ata, Epmsc Pitalito, Epmsc Florencia, Epmsc Espinal, entre otros.

MPORTAMIENTO ERON REGIONAL CENTHRAL
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suerdo a las metas programadas para la vigencia 2017 — Plan de A ion, los
ntes establecimientos fueron seleccionados para ser evaluados y dar

- SiIg
N v Al £ 3 s
" cumplimiento con la meta del Plan de accion:
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100 Regional Central
101 Epmsc Leticia

104 Epmsc Chiquinquira

106 Epms Garagoa

109 Epmsc Moniquira

117 Epmsc Choconta

127 Epmsc villeta

130 Colonia Agricola de Minima Seguridad de Acacias.
131 Epmsc Villavicencio

133 Epmsc Granada

136 Epmsc Melgar

139 Epmsc Neiva

141 Epmsc La Plata

142 Epmsc Pitalito

143 Epmsc Florencia

145 Epmsc Espinal

149 Epmsc Tunja

152 Epmsc paz de Ariporo

153 Ec Yopal

157 EP Las Heliconias de Florencia
158 Epmsc el Guamo

\\\\\\\\‘\\\'\\'\-\\\'\\\\

Se puede observar que todos los Eron escogidos para el uso del Aplicativo Quejas
Web son los que no registraron ingresos en el aplicativo o sus cantidades fueron
minimas, lo que nos indica que la Regional Central No esta cumpliendo con el Plan
de Accion y metas propuestas para esta vigencia.

REGIONAL OCCIDENTE

Para el segundo semestre de 2017, los resultados obtenidos del Ingreso de las QRS
adscritas a la Regional Occidente se evidencian en las siguientes cifras de acuerdo
con atencion personalizada y otros medios de atencién de QRS, informacién que
arroja el sistema.
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CONSOLIDADO PERSONALIZADAS Y QRS REGIONAL OCCIDENTE

% %

CANTIDAD

190 T 19,6687371
776 ~ 803312629
966 100

a en el aplicativo, solo
pnalizadas.

| las personalizadas.

el 19.66%
Sin embargo, se ac
o por parte de esta Regional como se puede obse

= ATENCION

® (RS

se observa en la grafica anterior, en |a Regional
s al aplicativo son por PQRS, sien

de los

Occidente | el 80.339
do esta atencion la mas frecuente gue sé
tiene un comportamiento de atefjciones
lara que las cantidades registradag en el
rvar son muy minimas, en
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ESTABLECIMIENTOS REGIONAL : e % {
OCCIDENTE ATENCION Q’_"S woTAL | ovcon | % 95
7
200 DIRECCION REGIONAL OCCIDENTE 0 47 a7 . 0| 6,0567010 !
202 EPMSC BOLIVAR 0 20 20 folll 2,_57731953
204 EPMSC EL BORDO 3 124 127 |1,578947368 | 15,97938144
206 EPMSC PUERTO TEJADA 0 87 87 0 l 11,21134020
207 EPMSC SANTANDER DE 5 i - i | —
QUILICHAO - = N A . .
208 EPMSC SILVIA 3 10 13 |1,578947368 1,2336591&‘ ﬂ
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|| . 209 RM POPAYAN 11 20 31 |5,789473684 2,577319588
8 215 EPMSC PASTO — RM PASTO 0 6 6 0/0,77319587¢
9 217 EPMSC IPIALES 0 30 30 0 {3,865979381
|10 219 EPMSC LA UNION 0 11 11 0/1,417525773
11 221 EPMSC TUQUERRES Y 19 19 0 2,448453608
12 222 EPMSC TUMACO 0 2 2 00,257731959
13 223 RM PASTO 0 ] 0 0 0
14 224 EPMSC MOCOA 0 a3 a3 05,541237113
|15 225 PALMIRA 0 5 5 0| 0,644329897
16 226 EPC CALI (ERE) 0 14 14 0(1,804123711
17 ZZEUGA 0 13 13 0(1,675257732

18 228 EPC BUENAVENTURA 0 ] 0 0 ﬂ

19 233 EPC TULUA 74 23 97 38,94736842 2,96391752i{
20 235 EPCAMS POPAYAN (ERE) 52 89 141 | 27,36842105 | 11,46907216
21 238 EPMSC CARTAGO 30 0 30 | 15,78947368 l 0
|22 | 239 EPMSC CAICEDONIA 0 57 57 0 ! 7:345360825
‘lls_ 241 EPMSC SEVILLA 0 2 2 00.257731959
|24 635 EC ROLDANILLO 0 8 8 01,030927835
‘L 55 f:;;%'fégg DCEL:[? ; SCA“' 17 134 | 151 |(8,947368421 | 17,26804124
. HENE
TOTAL 190 776| 966 100 100

COMPPORTAMIENTO ERON REGIONAL OCCIDENTE

h u»ﬁ#_,l"”g, _’g_.a-'. —
U U ek o oo U oo~
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a tabla se puede observar que €n atencie

Eron no Registran estas, incluyendo la Diregci
hacen en cantidades muy pequer

ero de atenciones 74, seguid

ardo al grafico y 3 |
adas la mayoria de
Occidente, los pocos
! jua es el Eron qué ingreso

,-‘Popayén con 52 atenciones y

que ingresan lo
mayor num
Epmsc Cartago con 30.

de cia un mayor registro de QRS en el aplicativo, por parte de la ma
itos a la Regional Occidente, sin embargo, estas son muy bajas, et

jor ingreso de QRS enel aplicativo es el Complejo Carcelario y PeniteR
jmundi con un total de 134 quejas, seguido por el Epmsc El Bordo c@

encia 2017 — Plan de Acci®

yerdo a las metas programadas para la vig
os para sef evaluados

uientes establecimientos  fueron seleccionad
Ump limiento con la meta del Plan de accion:
] Su
+L ;;! .. ) 200 Regional Occidente
§ 202 Bolivar
e 207 Epmsc Santander de Quilichao
N k i 209 RM Popayan
o 215 RM Pasto
217 Epmsc Ipiales
221 Epmsc Tuquerres
222 Epmsc Tumaco
225 Epamscas Palmira |
226 Epmsc Cali — Ere
227 Epmsc Buga |
228 Epmsc Buenaventura |
235 Epamscas Popayan ﬁ

r

VYV NVYYVYVYYYVYYVA

242 Complejo carcelario y Penitenciario de Jamundi

L' ‘. Eron y la Direccion Regional Occidente, escogidos para el uso del

uejas Web. se puede observar el no cumplimiento de la Meta por p

| .-- ya que 12 de ellos incluyendo la Direccion Regional Occhl

_ .1 ron atenciones personglizadas, y las quejas que registraron fueron
s Eron Epamscas Popayan y Complejo carcelario y penitenciario

Ealle 26 No. 27-48, PBX 2347474 Ext324
isresinternos@inpec.gov.co
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Jamundi, son los Unicos de la lista que cumplieron con el ingreso al aplicativo tanto
de atenciones personalizadas como quejas. Lo anterior nos lleva a concluir que la
Regional Occidente, tampoco esta cumpliendo con la Meta propuesta para el 2017.

REGIONAL NORTE

Para el segundo semestre de 2017, los resultados obtenidos del Ingreso de las QRS
adscritas a la Regional Norte se evidencian en las siguientes cifras de acuerdo con
atencion personalizada y otros medios de atencion de QRS, informacién que arroja
el sistema.

CONSOLIDADO PERSONALIZADAS Y QRS REGIONAL NORTE

L

I CANTIDAD %

| ATENCION PERSONALIZADA 657 67,87
QRS 311 32,13

h_(:»TAL 968 | 100

CONSOLIDADO PERSONALIZADAS Y GRS REGIONAL NORTE
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observa en la grafica anterior, en la Regional Norte el 67.87%
al aplicativo son por atenciones personalizadas, siendo esta atencion la
uente que se registra en el aplicativo, el 32.13% tiene un comporta
Es importante aclarar que las cantidades de atenciones de esta R

uy bajas. |

%

ESTABLECIMIENTOS | ,—pn.-
f"m"” QRS TOTAL | ,TENCION

REGIONAL NORTE

300 DIRECCION REGIONAL NORTE | 11 12 1674277017 | 38 209
'| 301 EC BARRANQUILLA 0 1 0 | 0,321548408
302 EC SABANALARGA (ERE) 79 1 | 8 12,02435312 | 0,32 13&___
303 EPMSC CARTAGENA 0 29 | 4,414003044 | o
26,36685949

T
307 EPMSC VALLEDUPAR 82 83 | 0,152207002
308 EPMSC MONTERIA 11 0 3,5360%7492
313 EPMSC RIOHACHA 11 0| 3,5369%7492
314 EPMSC SANTA MARTA m 251 | 3805175038 | 0,321543408
316 EPMSC EL BANCO —n 0,304414003 | 0,964630225
7 1065449011 |  3,8885209

319 EPMSC SINCELEJO
320 ERE COROZAL 0 236 35,92085236 0
322 EPMSC BARRANQUILLA 50 84 | 5,175038052 | 16,07707042

23 EPAMSCA LLEDUPA
>3 SEASVALLEDURAR 8 127 135 1,217656012 40‘83ﬁ[]1286

657 311 968 100 | 100

-

e 26 No. 27-48, PEX 2307474 Ext324
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COMPORTAMIENTO ERON REGIONAL NORTE

w ATENCION = QRS

Se puede observar en la grafica y en la tabla, que el uso del aplicativo por parte de
esta regional es bajo, el Eron con mayor utilizacion del aplicativo fue el Epmsc
Santa Marta quien ingreso 250 atenciones personalizadas, seguido del Ere Corozal
quien ingreso 236 atenciones pero el ingreso a QRS de estos no se evidencia, el
Epamscas Valledupar, presenta una utilizacion del 40.83% en QRS pero su uso en
atencion personalizada es minima. La Direccion Regional Norte y demas Eron
adscritos a esta, presentan una utilizacion del Aplicativo muy baja, por lo que se
concluye que la Regional Norte no cumplié con la meta propuesta para el 2017.

De acuerdo a las metas programadas para la vigencia 2017 — Plan de Accion, los
siguientes establecimientos fueron seleccionados para medicion del uso del
aplicativoU, ser evaluados y dar cumplimiento con la meta del Plan de accion:

300 Regional Norte

301 Ec Barranquilla Jyp
302 Ec Sabanalarga - Ere
303 Epmsc Cartagena
305 Epmsc Magangue

YN ¥ WY

Calle 26 No. 27-48, PBX 2347474 Ext324
afamiliaresinternos@inpec.gov.co Pagina 13 de 26
Codigo PDE81002DINPEC-GATEC




;' ®nvsic INPEC

307 Epmsc Valledupar — Ere
308 Epmsc Monteria

316 Epmsc El Banco

318 Epmsc San Andrés

319 Epmsc Sincelejo

322 Epmsc Barranquilla

323 Epamscas Valledupar
324 Epmsc Tierralta — Jyp |

YVYNYVYYY

. se puede observar un registro de atenciones muy bajo por part de los
imientos: Ec Barranquilla, Epmsc Magangué, Epmsc Monteria, Epmsc El
Epmsc San Andrés, Epmsc Sincelejo y la Direccion Regional Norte, los
blecimientos Ec Sabanalarga, Epmsc Cartagena, Epmsc Barranquilla régistran
‘ingreso al aplicativo medianamente bajo, el epamscas Valledupar L ilizé el
vo en quejas medianamente alto, lo que nos lleva a concluir que la Regional
3, tampoco esta cumpliendo con la Meta propuesta para el 2017.

REGIONAL ORIENTE

el segundo semestre de 2017, los resultados obtenidos del Ingreso de las QRS
as a la Regional Oriente se evidencian en las siguientes cifras de cuerdo
ncidn personalizada y otros medios de atencion de QRS, informagion que
a el sistema.

CONSOLIDADO PERSONALIZADAS Y QRS REGIONAL ORIENTE

jgo PDE81002DINPEC-GATEC

- CANTIDAD ] % ‘
ION PERSONALIZADA 7020 92,9062996
536 _ 7,09370037
7556 i 100
[
[
x & 26/No. 27-48, PBX 2347474 Ext324 |
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CONSOLIDADO PF RSONALIZADAS ¥ QRS REGIONALORIENTE

Como se observa en Ia grafica anterior, en |3 Regional Oriente el 92.90% de los
ingresos al aplicativo son por atenciones personalizadas, siendo esta atencion la
mas frecuente que se registra en el aplicativo, solo el 7.10% tiene wun
comportamiento de QRS.

cogr@ ESTABLECIMIENTOS REGTONAL ORIENTE ATERETO | avs s ATEECIO % Qrs
e | 400 DIRECCION REGIONAL ORIENTE 40 10 | 50 | 056980057 | 1,86567164
|2 401 EPMSC ARAUCA nnn -
L 3 405 EPMSC AGUACHICA n
8 Librem PAMPLONA “n 1,48148148
T e T o [
|7 | 411 EPMSC BARRANCABERMEIA nnn-
:8 413W E 1247 | 13,1623931 60,2611940
5 415 EPMSC SAN GIL n 3,43304843 | 167910447
10 416 EPMSC SOCORRO “ 68 7,27611940
g 417 EPMSC SAN VICENTE DE CHUCURI _ 16 | 012820512
|12 418 EPMSC VELEZ “n 155270655 | o]
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featituto Nacional Pealteniario ¥ Cargelarse

) | Ll ® TODOS UN
| @wnusricn INPEC € nuevorais
27 1 28 0,38461538 0.13656716

" | 420 RM BUCARAMANGA :

{1a | 421 erPAMS GIRON “ 021367521 | 317164179

e :f.:;ggn;;nocv P METROPOLITANO CUCUTA- -n —
~ 12222 COMPLEJO C Y P METROPOLITANO CUCUTA- ﬂ p—

46 | CONDENADOS
o |ea COMPLEJO C Y P NETROPOLITANO CUCUTA- B - 051196561 | 058870149
MUJERES
Toral || ] || o

COMPORTAMIENTO ERON REGIONAL ORIENTE
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1|‘ P \0<.} ‘: b‘\' ™ b\'
1 N ¥

= ATENCION = QRS

| observar la grafica y la tabla podemos concluir que el Epmsc Bucaramanga
70 un muy buen manejo del aplicativo, en cuanto al ingreso de Atghciones
sonalizadas obtuvo un 69.34% y realizo también un buen manejo del aplicativo
cuanto a las PQRS en un 12,31% de QRS con respecto a los Estableciinientos
e la Regional y el Epmsc Malaga, evidencia un 60.26% de los ingresos en QRS y
13.16% de ingresos a personalizadas, de hecho gracias a estos dos Eron, la
ional Oriente presenta un mejor manejo del aplicativo. Pero se observa que los

mas Eron tienen un ingreso bajo en el aplicativo.
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De acuerdo a las metas Programadas para la vigencia 2017 — Plan de Accion, los
siguientes establecimientos fueron seleccionados para ser evaluados y dar
cumplimiento con la meta del Plan de accion:

400 Regional Oriente

401 Epmsc Arauca

405 Epmsc Aguachica

407 Epmsc Pamplona

408 Epmsc Ocana

411 Epmsc Barrancabermeja
415 Epms San gil

416 Epmsc Socorro

417 Epmsc San Vicente de Chucury
420 RM Bucaramanga

421 Epmsc Giron

Y VYV Y Y NVNYVY Y

medianamente bueno ya que fueron los que mas registros realizaron de atenciones
Personalizadas. E| Epmsc Arauca no ingreso al Aplicativo durante el semestre, los
Eron Epmsc Aguachica, Epmsc Ocana, Epmsc Barrancabermeja, registran un
comportamiento muy bajo.

REGIONAL NOROESTE

Para el segundo semestre de 201 7, los resultados obtenidos del Ingreso de las QRS
adscritas a la Regional Noroeste se evidencian en las siguientes cifras de acuerdo

B ~ CONSOLIDADO PERSONALIZADAS v QRS REGIONAL NOROESTE T

|
[ R CANTIDAD %
92,2789116

\

| ATENCION PERSONALIZADA : 8139

| QRS 681 7,72108844 |
— . ﬁi———_l__ix_
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ADO DE ATENCIONES Y PQR REGIONAL NOROESTE

CONSOLID

= ATENCION = QRS

smo se observa en la grafica anterior, en la Regional Noroeste el 92.27% de los
sos al aplicativo son por atenciones personalizadas, siendo esta atencion la

mas frecuente que se registra en el aplic

ativo y se evidencia un 7.73% tiene un

30,6901615
440528634
2,64317180

2551 209 2760 31,342916 |
366 30 396 4,4968669
196 18 214 2,4081582

500 DIRECCION REGIONAL NOROESTE

501 EPAMCAS ITAGUI
502 EPMSC MEDELLIN
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®

() MINJUSTICIA 'NPEC : N!udEvoPAfs
| 505 EPMSC ANDES 835 68 | 903 10,259245 | 9,98531571
s “ 9 393 4,71802432 | 132158590
6 2 | 27 336650694 | 0,29368575
7 a | 139 165868042 | 0,58737151
e 0 | w1 [ 2uenen] 0
9 “ 1 64 0,77405086 | 014684287
o lsiseruscruemonenno | 20 | 5 | 25 | ozmaon] e
U suewscommasameans | | o | s | asicens 0
2 |ssewscsavovonco | s | 3 | s 068804521 | 044052863
113 519 EPMSC SANTA ROSA DE 0s0s -
14 521 EPMSC SONSON

m 0 354 4,34942867 | 0
| 16 524 EPMSC TITIRIBI 10 84 0,90920260 ' 1,46842878

21 115 136 0,25801695 ' 16,8869309
22 92 114 0,27030347 J 13,5095447
4

:

17 527 EPMSC YARUMAL 1 | 339 4,15284433 | 0,14684287
18 530 EPMSC QUIBDO o | 18 183069173 | 1,32158590
19 531 EPMSC APARTADO 355 3 358 436171519 | 0,44052863
|21 535 EC PUERTO TRIUNFO 8 ‘ 907 11,045583 ‘ 1,17474302
| 5371 COMPLEIO C Y P DE MEDELLIN-

- S EBBECAL NI n 7 I 401 4,84088954 l 1,02790014
| 537 COMPLEIO C Y P DE MEDELLIN-

2 O REE AL EONEEAL e 75 5 80 0,92148912 | 0,734214391
| 537 COMPLEIO C Y P DE MEDELLIN.

2 PEDREGAL-MUJERES & ¢ 6 Q7SS :
| TOTAL 8139|  681| 8820 100 100
by, e o
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sbservar la grafica y la tabla podemos concluir que La Direccién Regional

o a la utilizacion del aplicativo con unos porcentajes de 11

De acuerdo a las metas programadas para la vigencia 2017 - Plan de Acgi
jguientes establecimientos fueron seleccionados para ser evaluados

umplimiento con la meta del Plan de accion:

» 500 Regional Noroeste
» 501 EpAmscas Itagui — Ere - Jyp
» 502 Epmsc Medellin

alle 26 No. 27-48, PBX 2347474 Ext324
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ante aclarar que la Regional Noroeste es quien tuvo un mayor ingr

seste realizo un muy buen manejo del aplicativo, en cuento al ingreso de QRS
wo un 30.69% de las atenciones en QRS con respecto a los Establecimientos
la Regional, también se evidencia un muy buen manejo, las Atenciones
halizadas presentan un 31 34% de los ingresos en este tema. Los

SO Eron Ec
o Triunfo y Epmsc Andes también muestran un buen comportamiento en

% y 10%. Es

eso en el

on, los
y dar
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513 Epmsc Jericéd

315 Epmsc Puerto Berrio

518 Epmsc Santo Domingo

521 Epmsc Sonson

524 Epmsc Titiribi

530 Epmsc Quibdo

531 Epmsc Apartado

535 Ep Puerto Triunfo

537 Complejo Carcelario y Penitenciario de Medellin —
Pedregal COPED

YYVVVVYVYy

Al observar la tabla y el grafico se puede concluir que la Direccion Regional
Noroeste y los Eron seleccionados cumplieron con |a meta “Utilizacién Aplicativo
Quejas Web” propuesta para el 2017.

REGIONAL VIEJO CALDAS

Para el segundo semestre de 2017, los resultados obtenidos del Ingreso de las QRS
adscritas a la Regional Viejo Caldas se evidencian en las siguientes cifras de

CONSOLIDADO PERSONALIZADAS Y GRS REGIONAL VIEJO CALDAS ]
%
3191 80,3778338
779 19,6221662
3970 100 |

Calle 26 No. 27-48, PBX 2347474 Ext324
afamiliaresinternos@inpec.gov.co Pdgina 21 de 26
Cédigo PDE81002DINPEC-GATEC




INPEC

Irtitute Nacional Penitenciarsn ¥ Cargetarie

;ﬂlmusncm

4000

2000

0
2

m ATENCIONES = QRS

se observa en la grafica anterior, en la Regional Viejo
esos al aplicativo son por atenciones personalizadas,

ortamiento en QRS.

frecuente que se registra en el aplicativo, mientras que el 1

€ Nuevor pAIS

CONSOLIDADO ATENCIONES Y PQR REGIONAL VIEIO CALDAS

A

Caldas el 80.38% de
siendo esta at#ncnén

9.62% tiene un
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ATENCION |

gﬁg :;ECC'ON iR 1,006834848 | 1668806162

601 MANIZALES a a1 | 45 | 0125352554 5263157895

602 EPMSC ANSERMA 14 23 | 37 0438733939 |  2,952503209

603 EPMSC AGUADAS 89 0 89 2,789094328 0
607 EPMSC PACORA a6 s | a9 | 1441554372| 0385109114
608 EPMSC PENSILVANIA 1 15 41 l 56 0,470072078 5,263157895
609 EPMSC RIOSUCIO | 7 1 | 18 0,21936697 | 1412066752
610 EPMSC SALAMINA E 26 | 38 0376057662 |  3,337612323
611 RM MANIZALES | 179 a | 1283 | 4008147916 0,513478819
612 EPMSC CALARCA | 1 8 | 9 0031338139 |  1,026957638
613 EPMSC ARMENIA E 1 | 40 | 1222187402| 0128369705
| 615 RM ARMENIA | e 1| er9 | 2124725791 0,128369705
| 616 EPMSC PEREIRA (ERE) R 11 | 0282043247 0,256739409
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LB B i

14 g:\;ifmsc SANTAROSADE 305 1 l 306 9,558132247 |  0,128369705
15 620 RM PEREIRA a3 3 J 46 1,347539956 |  0,385109114
16 623 EC ARMERO-GUAYABAL 9 80 | 89 0,282043247 |  10,26957638
17 626 EPMSC FRESNO 0 | 152 | 152 0| 1951219512
18 628 EPMSC HONDA 39 17 | 156 1,222187402 |  15,01925546
19 629 EPMSC LIBANO 125 57 ] 182 3,917267314 |  7,317073171
120 633 EPMSC PUERTO BOYACA 0 87 | 87 0| 11,16816431
21 637 EPAMS LA DORADA 57 61 | 118 1,786273895 |  7,83055199
22 glscg Aigﬂﬁtgg;&:g SQBAGUE' 385 a7 |‘ 432 12,06518333 |  6,033376123
L TOTALES 3191 779 3970 100 @

COMPORTAMIENTD ERON REGIONAL VIEIO CALDAS
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BATENCION  ® QRS

Al observar la grafica y la tabla podemos concluir que el Rm Manizales realizo un
muy buen manejo en la utilizacion del aplicativo en atencion personalizada con un
40.08%, seguidos del Rm Armenia con un 21.24% y Epmsc Santa Rosa de Cabal
con un 8.55%, en cuento al ingreso de QRS el Epmsc Fresno obtuvo un 19.51%,
seguido del Epmsc Honda con un 15%, con respecto a los Establecimientos de la
Regional. Pero se observa con gran preocupacion que los demas Eron tienen un
ingreso medianamente bajo en el aplicativo.
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ardo a las metas programadas para la vigencia 2017 — Plan de Accidn, los
| establecimientos fueron seleccionados para medir el uso del aplicativo
\eb, ser evaluados y dar cumplimiento con la meta del Plan de accion:

600 Regional Viejo Caldas
601 Epmsc Manizales
602 Epmsc Anserma

609 Epmsc Riosucio

610 Epmsc Salamina

612 Epmsc Calarca

613 Epmsc Armenia

616 Epmsc Pereira . Ere
620 RM Pereira

628 Epmsc Honda

629 Epmsc La Dorada
639 Complejo Carcelario y Penitenciario de Ibague Picalena
“Coiba”

VVVVVVVYVVYY Y/

- De ellos se puede observar el cumplimiento medianamente, ya que los ingresos al
ativo por parte de estos Eron son bajos, lo que nos lleva a concluir que la
gional Viejo Caldas, esta cumpliendo medianamente con la Meta propuesta para

RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS

a vez revisadas y analizadas las graficas y las tablas se puede observar que
rante el segundo semestre de 2017 se realizaron 27531 quejas, reclamos y
ugerencias e ingresos al aplicativo a nivel nacional, de las cuales las atq‘nciones
sersonalizadas fueron el mayor numero registrado (23312), y Quejas con un total
e (4219). La Regional Noroeste registra el mayor numero de ingresos, seguido de
la la Regional Oriente.

'.‘ ,-‘.

observar los Establecimientos seleccionados para ser evaluados y para dar
splimiento a la Meta del Plan de Accion se evidencia el poco uso por parte de
ellos. Los ingresos observados corresponden a Establecimientos no seleccionados
pero que han realizado su labor correctamente.
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Se recuerda que el aplicativo Quejas Web es una herramienta que permite utilizarlo
de manera constante donde se puede llevar a cabo el diagnostico de las
necesidades requeridas por los ciudadanos en cada Establecimiento a Nivel
Regional y Nacional, con el fin de tomar acciones preventivas y correctivas y
minimizar las Quejas con acciones de mejora.

De acuerdo a los resultados obtenidos de acuerdo con las anteriores graficas y
tablas se recomienda y sugiere lo siguiente:

1. Las Direcciones Regionales deben dar estricto cumplimiento a la directriz
dada cada afio para el cumplimiento de esta meta - Cumplimiento Meta Plan
de Accién Vigencia 2017 — Utilizacién Aplicativo Quejas Web. De los
Establecimientos seleccionados son muy pocos los que han cumplido con la
Meta, aunque todos los establecimientos a nivel nacional deben utilizar el
aplicativo, los Eron Seleccionados deben recordar que estan siendo
evaluados y deben dar cumplimiento a la Meta Plan de Accion.

2. Se debe dar cumplimiento y aplicacion al procedimiento vigente PM-DA-P04,
Procedimiento Atencion al Ciudadano, donde se encuentra el paso a paso de
la utilizacion del Aplicativo.

3. Se debe hacer uso del Aplicativo Quejas Web, ya que se evidencia la no
utilizacion en algunos Establecimientos y muy baja utilizacion del mismo por
parte de la mayoria de los establecimientos.

4. Se sugiere a los Directores Regionales tomar medidas correctivas, en cuanto
al uso del Aplicativo ya que no se esta cumpliendo con la Meta propuesta.

5. Se recomienda revisar si la Regional y los Establecimientos cuentan con el
personal suficiente y permanente para llevar a cabo la recepcion de las
diferentes QRS y atenciones personalizadas de los usuarios (Internos,
familiares de internos, apoderados, entidades gubernamentales y no
gubernamentales, funcionarios, ciudadanos en general).

6. Se recomienda tener un funcionario permanente en el Area de Atencion al
Ciudadano, ya que la mayoria de los Establecimientos informan sobre la
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. constante rotacion de personal, lo que incurre en el no cumplimiento de las
I Metas, debido a que el funcionario que conoce el tema debe migrar a otro
Mtk establecimiento o area, dejando el Area de Atencion al Ciudadano sin b
~ personal con conocimiento suficiente para el logro de las metas.

7. Es necesario el compromiso de los Directores Regionales, de los Directores 2

. de Establecimiento, de los funcionarios del Area de Atencion al Ciudadano,

. donde se evidencie la necesidad e importancia de Atencion al ciudadano r

. frente a cada una de las Actividades a desarrollar de acuerdo a los Planes \
de Accion, Plan Anticorrupcion, Atencion al Ciudadano y frente a la solucion i,
de fondo de las necesidades de nuestros ciudadanos. 1

| |¢ tﬁ. Retroalimentar las politicas y lineamientos por parte del Grupo de Atencion [
B al Ciudadano de la Direccion General, presentando el Modelo de Setvicio al i
il Ciudadano con normativa, procedimiento, protocolos, uso del aplicativo,

| encuesta satisfaccion, caracterizacion del ciudadano, entre otros. k

Atentamente, ‘ k-
Ty

' Lo

LEYDA MILENA MEDINA LOZANO 1
Coordinadora Grupo Atencién al Ciudadano

fil b
<

i m Leyda Milena Medina Lozano — Coordinadora Grupo Atencion al Ciudadano
I royecto; Ruth Mabel Olivera Arce

Fecha: 27/02/2018
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