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INFORME DE LAS PQRS

ATENCION AL CIUDADANO A NIVEL NACIONAL 2017

Realizado el seguimiento a las seis (08) Direcciones Regionales a nivel nacional
(Regional Central, Occidente, Norte, Oriente, Noroeste y Viejo Caldas), se presenta
la siguiente informacién:

REGIONAL ATENCION QRS TOTAL |
PERSONAL#ZAD_A
k. (ORIENTACION)
Regfona] Cen.traf 5774 1460 7234
Regfonal chdente 562 1832 2394
Regional No'rte 1525 598 2123
Regional Oriente 12356 1667 14023
Regional N.oioeste 9565 2389 11954
Regional Viejo Caldas 6469 1843 8312
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Sede Central 1336 1245 2581
999 2 9 11
700 4 4
Vacias 258 258
Totales 37589 11305 48854
ESTADISTICO DE LAS PQRS
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Este estadistico se tomo desde el primero (01) de Enero de 2017 hasta el 21 de
Noviembre de 2017, encontrando que se realizaron durante este periodo 37.589
atenciones personalizadas y 11.305 Peticiones, Quejas, Reclamos, sugerencias,
las cuales estan discriminadas en las Regionales asi:

REGIONALES PERSONALIZADAS PQRS
R. CENTRAL 5774 1460
R. OCCIDENTE 562 1832
R. NORTE 1525 598
R. ORIENTE ; 12356 1667
R. NOROESTE 5 9565 2389
R. VIEJO CALDAS 6469 1843
SEDE CENTRAL 1336 1245
PERSONAS NATURALES 2 9
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Como se puede observar en la gréfica y en la tabla, las atenciones personalizadas
son las que presentan un mayor nidmero de utilizacién en las Regionales. Se
evidencia .que la Regional Oriente fue donde se realiz6 un mayor nimero de
atenciones personalizadas, seguido de la regional Noroeste, Regional Viejo caldas
y Regional Central, la regional occidente muestra un comportamiento muy bajo con
respecto 'a las otras. Las PQRS’' muestran un comportamiento mas bajo con
respecto a las Personalizadas u Orientaciones a los ciudadanos, sin embargo se
resalta que la Regional Noroeste es quien tiene una mayor atencién en este sentido,
seguido de la regional Viejo Caldas y Occidente, la Regional Norte muestra un
comportamiento muy bajo en atenciones de PQRS.
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1. PERSONALIZADAS U ORIENTACIONES A LOS CIUDADANOS

ATENCIONES PERSONALIZADAS T CANTIDAD

ORIENTACIONES 34484
[OTRAS 3105
TOTAL 37589

ATENCIONES PERSONALIZADAS
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En la tabla y en la grafica se puede observar que dentro de las Atenciones
Personalizadas las Orientaciones son las de mayor peso, teniendo un total de
34.484 Orientaciones, lo que equivale a un 91.74% de las atenciones
personalizadas, razén por la cual nos detendremos en este punto para verificar las
clases de orientacion que se ehcuentran en el formulario de PQRS y cuales de ellas
son las mas requeridas por los ciudadanos. '
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CLASES DE ORIENTACION A LOS CIUDADANOS

NUEVO PAIS

ITEM CLASE DE ORIENTACION A LOS CIUDADANGS CANTIDAD

1 QOrientacion Tramifes en Sélﬁd alos PPL 4

2 Solicitud Certificacion Internos en Reclusidn ,_"._02

3 Orientacién Consignacion cuenta Matriz de PPL 1

4 Orientacion Convenios INPEC con otras entidades | 5

5 Informacién Convocatorias INPEC 6045

6 Informacion Curso Auxiliares Bachilleres 44

T Informacién para tramites de Domiciliarias 25

8 Informacién de Requisitos para Encomiendas: a |1
PPL ' :

9 Informacion del tramite de Correspondencia -1

10 Felicitacion por Excelentes Instalaciones en las | 1
oficinas de Atencién al Ciudadano

11 Felicitacion Funcionario Atencion al Ciudadano | 10
con excelencia

12| Felicitacion qus brinda Informacién complota 18

13 Informacion Interinstitucional 261

14 lﬁf&rm_éciéh. Sc;bre vis_ita-c[e menpi‘és {Carnet) Eron | 2 '

15 Asesoria Pefinisos Especiales y Judicialés de los | 751
Internos :

16 Sugerencias Que el establecimiento ténga ordeny | 2 .
aseo
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17 Sugerencias Que las respuestas sean rapidas y | 423
aporiunas

18 . informacion visita en ios Eron. T 7

19 Informacion sobre requisitos para suministro de | 7

elemetitos de aseo

20 Orientacion requisitos para visitas 568

31 | Asesoria Tramites Juridicos (72 horas, libertades | 2542
‘| condicionales, permisos especiales, brazaiete, |
| entro otros). ' ' -

22 "Asesoria. requisitos -cambio de -fase en el 12
Establecimiento Penitenciario

23 ~Ubicacian del Interno a Eron 3

24 Varios (Informacién en salud, tramites de 23549
medicamentos, juridico,  visitel,  libertades
condicionales, encomiendas, seguridad, entrega
de ceduias a PPL, carnet.de menores, informacion
institucional, entre otras).

TOTAL 14484

De acuerdo a'la -tabla, se puede evidenciar que existen 24 items-a escoger dentro
del tipo Orientacion, estos fueron seleccionados. de acuerdo a la necesidad
manifiesta de los c:udadanos el item 24 "Varios’ es el de mayor utilizacién, al revisar
el estadistico se observa que este es el dé mas valor ya que los funcionarios que
diligencian el formulario llevan a esta casilla informacion de diferente clase de
atencion tales como: Informacién de salud, tramites de medicamentos, tramites
juridicos, visitel, libertades condicionales, encomif&_m_cla"s1 seguridad de los PPL,
entrega de cedulas a PPL, carnet de menores, entre otras.
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De acuerdo a la grafica y a la tabla anterior, la actividad con mas atenciones es la
de Varios, con un total de 23549 atenciones, como se menciond anteriormente este
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cobija diferente tipo de informacién tal como Orientacién en salud, tramites de
medicamentos, tramites juridicos, Visitel, libertades condicionales, encomiendas,
seguridad de los PPL, entrega de cedulas a PPL, carnet de menores, entre otras.
La segunda actividad mas recurrente en las orientaciones es la informacién de
Convocatorias del Inpec, con un total de 6.045 atenciones a nivel nacional, seguido
de Asesoria Tramites Juridicos (72 horas, permisos especiales, libertad condicional,
domiciliarias, brazalete, etc.), con un total de 2.542 atenciones. En una cantidad
rienor se encuentran Asesoria Permisos Especiales y Judiciales de los Internos en
un total de 751 atenciones y Orientacién de Requisitos para Visitas en un total de
568. Se recibieron 423 sugerencias en cuanto a que las Respuestas sean mas
rapidas y oportunas, en cantidades mds bajas se puede observar la. atencion de
Informacion Interinstitucional y solicitud de Certificacion Internos en Reclusion.

2. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS (PQRSD)

TIPOS DE PQRSD

PETICIONES
(RE)

RECLAMOS
{’C}

SUGERENCIAS
(sG)

DENUNCIAS
{on)

FELICITACIONE
s {FL}

QUEIAS [Q))

VACIAS

TOTAL

3802

590

799

108

13

5735

258

11305

Los tipos de quejas que encontramos en el formulario son las Peticiones, Reclamos,
sugerencias, denuncias, felicitaciones, quejas y vacias. Durante el periodo Enero
01 de 2017 a 21 de Noviembre de 2017 se incorporaron 11305 quejas al sistema,
de acuerdo con el estadistico que arroja este.
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Tanto en la tabla como en el grafico se puede cbservar el mayor nimero de
incorporaciones en el sistema fue de quejas con un total de 5735, seguido de
peticiones con un total de 3802, vemos que el ciudadano en un buen numero realizo

sugerencias, las cuales quedaron registradas en un fotal de 799, reclamos en un total
de 590.

DIMENSION DE LA QUEJA

ITEM. DIMENSION CANTIDAD
1 Ambiente y Desempefo Laboral 114
) Corrupcion de Servidores Publicos 125
3 Extorsion y amenazas (Internos) | 35
4 Faltas disciplinarias de Funcionarios 28
5 investigaciones Disciplinarias a Internos 41
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6 Orientacioén 778
7 Por no efectuar Tramite Juridico 16827
8 Par no tramite de Reinsercion social 520
9 Por no {ramite de Salud 804
10 Ror servicio Telefonia B5
11 Por servicio Visitel 10
12 Por tramite seguridad 501
13 Por Tramites administrativos 447
14 Sugerencias 16
15 Violacion Derechos Humanos 634
TOTAL 5735
DIMENSION DE LA QUEIA
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Dentro de la dimension de la queja, la atencion mas frecuente es Por no efectuar
tramite juridico en una cantidad de 1527 atenciones, seguido de: Por no tramite en
salud con un total de 904 atenciones, las orientaciones también reflejan un buen
nimero de atenciones, con un total de 778 atenciones, el no dar trémite de
Reinsercion Social con un total de 1089 atenciones. Las otras dimensiones con un
nimero. medic de atenciones son: violaciéon de derechos humanos con un total de
634 atenciones, por no tramite de Reinsercion social con un total de 520 atenciones,
tramites de seguridad con un total de 501 atenciones y tramites administrativos con
un total de 447 atenciones, las otras dimensiones el numero de atenciones fue muy
bajo como se puede observar en la tabla.

DIMENSION DE LAS PETICIONES

ITEM DIMENSION CANTIDAD
1 Ambiente y Desempefio Laboral 1
2 Corrupcion de Servidores Publicos 2
3 Extorsion y a:menazas (!ntérnos) 2
4 Investigaciones Disciplinarias a internos 5
5 Orientacidn 802
6 Por no efectuar Tramite Juridico 1194
7 Por no tramite de Reinsercidn social 475
8 Por notramite de Salud 784
9 ..Por__servi_c_io T_e{ef_oni__a ' _ _ | '  7
Calle 26 No. 27-48, PBX 2347474 Ext324
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10 | Por servicio Visitel 1
11 Por tramite seguridad 248
12 For Tramites administrativos 257
13 S.u'QEren_cias 3
14 Violacion Derechos Humanos 11
TOTAL 3802

DIMENSION DE LAS PETHCIONES
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Dentro de la dimensiéon de las Peticiones se puede observar que |la atencion mas
frecuente es la de "Por no efectuar tramite Juridico” con un total de 1192 ciudadanos
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que hicieron esta peticién, seguido de Orientacion con un total de 802 atenciones,
en tercer lugar con un total de 784 atenciones encontramos “Por no tramite de
salud’, en una cantidad media se encuentra la actividad Por no tramite de
reinsercion en un total de 475 atenciones, finalmente y con unas cantidades bajas
se atendieron ciudadanos que requirieron orientacion en cuanto a tramites
administrativos en una cantidad de 257 y por tramites de seguridad una cantidad de
248 atenciones.

DIMENSION DE LAS SUGERENCIAS

ITEM DIMENSION CANTIDAD
1 Investigaciones Disciplinarias a internos 1
2 Orientacién 150
3 Por no efectuar Tramite Jurldico 199
‘4 . | Porno trdmite de Reinsercidn social: . 43
5~ Porno tramite de Salud | ' 322
6 | Porservicio Telefonia S . 2
7 Por servicio Visitel | | | K
R _._Pﬁr..ffél-"hité:_se_"gu.ri.'d_ad T B | 28
9 Por Tramites administrativos 48
10 .'Suge'rencias ' S - 5
TOTAL . 799
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Al observar la grafica y la tabla se puede evidenciar que dentro de la dimension de
sugerencias la de mayor trascendencia fue la de "Por no dar tramite de salud” con
un total de 322 atenciones, seguido de "Por no efectuar tramite juridico” con un total
de 199 atenciones, en Orientacidén se tramitaron 150 atenciones. Las demas
dimensiones tienen un numero bajo de atenciones.

Se aclara que al revisar el estadistico, en la columna detalle se observa que mas
que sugerencias son solicitudes en ias diferentes clases de tramites que requiere el
ciudadano.

Realmente las sugerencias encontradas en esta Dimensién son cinco (5), de las
cuales {os ciudadanos sugieren:
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e Que para el ingreso al INPEC, no se solicite mas informacion personal de la
que este regulada por norma. Sobre este tema ya se tomaron medidas
inmediatas en cuanto a Proteccién de Datos de los ciudadanos.

e Se sugiere en el ERON de Sabanalarga, limpieza y aseo frente al ERON, ya
gue este esta ubicado en la entrada principal del barrio, dando muy mal
aspecto y porque van a celebrar el dia del patrono San Antonio.

DIMENSION DE RECLAMOS

ITEM DIMENSION CANTIDAD
1 Ambiente y desempefio Laboral 1
2 Corrupcién-de Servidores Publicos 4
3 Faltas disciplinarias de Funcionarios 3
4 Crientacion 84
5 Por no efectuar tramite Juridico 135
6 Por no tramite de Reinsercion social 51
7 Por no tramite de Salud 83
8 For servicio Telefonia 8
9 Por servicio Visitel 3
10 Por frédmite seguridad 49
" Por Tramites Administrativos 101
12 Violacién Derechos Humanos 58
TOTAL 590
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Se observa tanto en la gréfica como en la tabla que la atencidn “Por no efectuar tramite
juridico™ es la de mayor solicitud con un total de 135 atenciones, seguido de “Por tramites
administrativos” en una cantidad de 101 atenciongs a C’iudadanoé_, en tercer lugar
encontramos con un total de 93 atenciones a “Por no tramite de Salud”, siendo estas tres
las més solicitadas en esta dimension de Reclamos. '

DIMENSION DE LA DENUNCIA

ITEM DIMENSION CANTIDAD
1 Ambiente y Desempefio Laboral | | 3
2 . Con"u_pcién de Servidores Publicos | | 12
3 Extorsion y amenazas (internos) 5
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6 Por no efectuar Tramite Juridico 16
7 Por ne tramite de Salud 5
8 Por tramite seguridad B ' | | 9
9 _ F’o_r Tramites administrativos 1
10 Violacion Derechos Humanos : 49
TOTAL : | — : : 708
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Tanto en la grafica como en la tabla se obsefva que la denuncia mas atendida es la
Violacion a los Derechos Humanos en una cantidad de 49 atencicnes, seguido dé “Por no
efectuar Tramite Juridica” en un total de 16 atenciones, en tercer lugar la “Corrupcion por
parte de servidores publicos”, con 12 atenciones. Siendo estas las mas solicitadas en esta
dimensién de Denuncias.

3.1.

3.2.

3. NORMATIVIDAD APLICABLE

Este formulario de Quejas Web, fue disefiado por la Institucion, por medio
de la Oficina de Sistemas de la Informacion y el Grupo de Atencién al
Ciudadano, teniendo en cuenta la Normativa para Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes y Denuncias (PQRSD), ademas la informacién
aqui registrada se encuentra inmersa en el mismo, el cual es utilizado por
los funcionarios de Atenhcion al Ciudadano a nivel Nacional, incorporando
las solicitudes, quejas, reclamos, peticiones, denuncias de los
ciudadanos.

Con este se puede conocer el estadistico que se ingiere de las PQRSD
de los ciudadanos con el fin de tomar acciones preventivas y correctivas
para el mejoramiento de la Imagen Institucional, como también se nos
permite dar respuesta a los ciudadanos en los términos de Ley, segtin la
Normatividad vigente, para que las Dependencias competentes quienes
deben surtir respuesta lo hagan de una manera oportuna, veraz y de
fondo al ciudadano.

Decreto nimero 2623 del 13 de Julio del 2009: Por el cual se crea el
Sistema. Nacional del Servicio al Ciudadano donde se sefiala que la
finalidad de la funcién pulblica es el servicio a fa comunidad y urio de los
fines del Estado es garantizar la efectividad de los derechos y deberes de
los ciudadanos y facilitar fa participacion ciudadana en los asuntos
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publicos, los que entre ofros, 's_e"deb'e' materializar para el ciudadano en
tener la posibilidad ‘de acceder a la ‘informacion y sérvicios que le
permitiran ejercer estas potestades dentro del Estado Social de Estado.

_ Do'c'umento Conpes 3785 del 9 de Diciembre de 2013. El objetivo general

de esta politicaes mejorar la efectl\ndad la colaborac:on y la eficiencia de

 las entidades de la Rama Ejecutwa del orden Nacional y sus capacidades

para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los
ciudadanos: Para ello, se adoptara el modelo de Gestion Publica
Eficiente al Servicio al Ciudadano, el cual integra los procesos internos
con las capacidades de las entidades para atender a los ciudadanos.

Procedimiento de Atencion al Ciudadanoc PM-DA-P04, cuyo objetivo es:

“Asegurar la respuesta efectiva de las peticiones, quejas, reclamos vy

asesoria u orientacion en los requerimientos de los ciudadanos y partes
interésadas a través del direccionamiento oportuno y eficiente de los

mismos a las dependencias.”

Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”, nos
permite dar respuesta a los ciudadanos en los términos de Ley, segun la
Norma, para que las Dependencias competentes quienes deben surtir
respuesta [0 hagan de una manera oportuna veraz y de fondo al
ciudadano

'Resolucion Numero 001139 de 30-de Abril 2013: Por lo cual se crea y se

reglamenta el comité interdisciplinario de Gestion de Servicio para la
Atencién_; Evaluacion y Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos vy

" Sugerencias en el Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario — INPEC.
~ Con el fin de establecer diagnastico y acciones preventivas y correctivas

en beneficio de la ciudadania y de la mejora y buena imagen institucional.
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3.7. Ley 1474 de 2011, Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencién, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de [a gestion publica.

Ley 1474 de 2011 - Articulo 73. Plan Anticorrupcion y de Atencion af
Ciudadano. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012. Cada
entidad del orden nacjonal, departamental y municipal debera elaborar
anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de Atencion al
ciudadano. Dicha estrategia contemplara, entre otras cosas, el mapa de
riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas
para mitigar esos riesgos, las estrategias anti tramites y los mecanismos
para mejorar la Atencién al ciudadano.

Ley 1474 de 2011 - Articulo 76, Oficina de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012, En toda
entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada
de recibir, tramitar y resolver ias quejas, sugerencias y reclamos gue los
ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimiento de la
misién de la entidad.

Todas las entidades publicas deberdn contar con un espacio en su pagina
web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de
los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la entidad y de los
cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones a la manera como se presta el servicio ptblico.

3.8, Modelo Integrado de Planeacion y Gestion en el INPEC ~ Politicas de
Transparencia, participacion y servicio al ciudadano — (Mejorar el proceso
de rendiciébn de cuentas permanentes, estrategias para fomentar el
dialogo con Ja ciudadania, crear espacios de participacién e involucrar a
la ciudadanfa en la formulacion, ejecucion y evaluacion de la gestion
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publica, veedores, plan anhcorrupcnon y de Atencion al C:udadano entre
otras.

4. DIAGNOSTICO Y ACCION DE MEJORA

Re\nsada la normativa y aplicativo en la estadistica se observa que las diferentes
atenciones rea[;zadas por los funcionarios de Atencnon al Ciudadano se realizan
acorde a mejorar la prestamon del serwcuo de Quejas Petucaones Reclamos
Sugerencias.

De acuerdo a lo observado en las gréficas, en las tablas y en el estadistico que
arroja el sistema, en el periodo de enero 01 de 2017 al 21 de Noviembre de 2017
se evidencia que las atenciones mas frecuerites son las Personahzadas a nivel
nacional, en las Regionalesy en la Sede Central, con untotal de 37589 atenciones,
la Regional Oriente es quien presenta mayor registro de atenciones personalizadas
con un total de 12356, seguida de la Regional Noroeste con un total de 9565
atenmones en tercer Iugar encontramos la Regional Viejo Caldas con un total de
6469 atenciones, la Reglonal Central con 5774 atenciones, la Regional Occidente y
Norte presentan un comportamiento bajo con respecto a las otras Regionales. Las
PQRSD. muestran un comportamiento mas bajo con respecto a las Atenciones
Personalizadas u Orientaciones con un total de 11305, se resalta que la Regional
Noroeste es quien presenta el nimero mas alto de atenciones en PQRS.

Al revisar el estadistico se encuentran varios tipos de atenciones personalizadas
(peticiones, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones, quejas,” llamadas,
vacias), que refieren un nimero no significativo, razén por la‘cual en el mes de
marzo se solicitdo redisefiar el formulario dejando’ Unicamente  las variables
Orientacién, sugerencias y felicitaciones, para este informe y teniendo en cuenta
que estaban todas las variables antes mencionadas, se agruparon en las variable
Otras y Orientaciones, esta Ultima presenta un valor bastante alto, por ello nos
centramos en la observacién del comportamiento de esta variable dentro del
estadistico de Atenciones Personalizadas ya que hace referencia a un total de
34484 atenciones de 37589, lo que equivale a un 91.74%. Esta variable en el
estadistico presenta 30 clases de Orientacién, las cuales al ser revisadas muestran
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una duplicidad en alguna de ellas, por lo cual se agruparon en temas relacionados
guedando un total de 24 clases de orientacion para este informe. La llamada “Vacias
o Varios” tiene un total de 23549 atenciones, numero considerable de atenciones
por lo tanto se revisa el detalle de estas atenciones y se obhserva que en esta casilla
seé llevan diferente clase de atenciones, tales como: Informacién en salud, tramites
de medicamentos, tramites juridicos, visitel, libertades condicionales, encomiendas,
seguridad, entrega de cedulas a PPL, carnet de menores, informacién institucional,
éntre otras, es por ello que el tipo “Vacias-Varios” dentro de Orientacion tiene una
cantidad de atenciones considerables. Es necesario tomar atenta nota de este tema
para que el estadistico nos pueda arrojar cantidades exactas de |a clase de atencidn
con mayor frecuencia, para ello es necesario que los funcionarios gue diligencian
este formulario-lo llenen en su totalidad y direccionen la atencién de acuerdo a las
variables que nos permite el formulario.

En el formulario de PQRSD también se solicito dejar Unicamente Queja, Reclamos,
Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones ya que estas variables son las que
presentan un mayor ndmero de atenciones como se puede observar en las graficas
y tablas antes relacionadas.

Por lo anterior se decide para el afo 2018, solicitar algunos cambios en el
foermulario, para hacer de este, una herramienta mas practica, donde los
funcionarios que tengan accesoc a esta, hablen un mismo lenguaje vy se puedan
direccionar las atenciones a la variable que debe corresponder, los cambios son:

1. Suspender en el formato de Atencidn Personalizada, las siguientes clases de
Orientacidn:

e Asuntos de Caracter Privado
e Informacion Institucional

o Beneficios Administrativos

o Libertades condicionales

e Ofros

s Tramites Juridicos

s Vacias.
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2. Cambiar en el formato de Atencién Personalizada, el detalle de las siguientes
clases de Orientacion:

Orientacion tramites en Salud a los PPL

Orientacion Solicitud Certificacion Internos en Reclusion

Orientacién Consignacion Cuenta Matriz de PPL

Orientacién Convenios INPEC con otras entidades

Informacién Convocatorias INPEC.

Informacion curso Auxiliares Bachilleres

Informacion para tramites de Domiciliarias

Informacion de Requisitos para encomiendas a PPL

(nformacion de tramite de Correspondencia

Felicitacion por Excelentes Instalaciones en las oficinas de Atencion

al Ciudadano.

+ Felicitacion Funcionario Atencion al Ciudadano con excelencia

» Felicitacion que brinda informacién completa

s OQOrientacion para que se realicen tramites antes fiscalias,
procuradurias, ICBF, Defensoria del Pueblo, Notarias, Registradurias,
Supernotariado y Registro (Entre Otras)

e |nformacion sobre visita de menores (Carnet) Eron

s Asesoria Permisos Especiales y Judiciales de los Internos

s Sugerencias que el Establecimiento tenga orden y aseo.

s Sugerencias que las Respuestas sean rapidas y oportunas.

e Informacidn visitas en ios Eron

s Informacidn sobre requisitos para suministro de elementos de aseo

o Informacién sobre ingreso de visitantes con contrasefia

o Asesoria tramites Juridicos (72 horas, libertades condicionales,
permisos especiales, brazalete, entre otros)

o Asesoria requisitos cambio de fase en el Establecimiento
Penitenciario.

o Informacion Ubicacién del Interno a Eron.

e ¢ O O & e 5 o o

Como recomendaciones, se solicitara a los funcionarios que diligencian el formulario
de Quejas, que la solicitud del ciudadano sea analizada de tal manera que esta
quede registrada en la dimensidn que corresponde de acuerdo a la necesidad ©
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requerimiento del ciudadano, permitiendo esto un estadistico mas efectivo y real ya
gue nos direccionara a las solicitudes.recurrentes por parte de los ciudadanos y asi
tomar acciones preventivas o correctivas segun sea el :cas_o_. lgualmente se
direccionara a las dependencias competentes, las Quejas, Denuncias, Reclamos,
mas frecuentes que se han recibido por parte.de los ciudadanos con el fin de que la
dependencia realicen acciones de mejora, para lograr minimizar este tipo de quejas
o denuncias. Lo anterior con el fin de tomar dec15lones asertivas. por parte de la
Direccion.

Como resultado de este seguimiento, del ingreso a las PQRSD, a la utilizacién del
aplicativo, se ha evidenciado que durante los Ultimos tres (3) afios, ha aumentado
el servicio. a los ciudadanos, la ‘atencién a este por medio del aplicativo, y esto se
evidencia por que se han desarrollado-accionés quie conllevan a un acercamiento
del ciudadano con la institucion, especiaimente con los puntos ‘de Atencién al
Ciudadano'y esto-se ha realizado por medio de la aplicacion de los Protocolos de
Atencidn al ciudadano, la socializacion de los Canales de Atencidon al Ciudadano,
Carta de Trato Digno al Ciudadano, Ferias Nacionales de Atencion al Ciudadano,
donde por medio de estos el ciudadano ha recibido  informacidn sobre sus deberes,
derechos, tramites y servicios que se-ofrecen en:la Institucién, como pueden
accedera la-informacién por medio de la pagina del INPEC, entre otros. Esto nos
ha permitido dar respuestas oportunasy claras,; respuestas de fondo; Orientacion a
fos ciudadanos en. los diferentes requerimientos: de ellos, direccionamiento a las
dependencias-competentes para que la.atencién sea inmediata. y. las respuestas
oportunas. Por todo esto se ha aumentado la recepcién de las. solicitudes de los
ciudadanos.y se perCIbe la satisfaccion del ciudadano en cuanto a la calidad y
eficiencia del servicio prestado por los. funcionarios de Atencién al ciudadano,
permitiendo esto credibilidad y confianza por parte. de los mudadanos hacia el
[nstituto Nacional Pemtenmarlo y Carcelarlo INPEC '

Aténtament'e,

MILENA MEDINA LOZANO
Coordinador_Grupo At_enpién al Ciudadano

Reviso: Léjda Milena:Medina Lozano — Caordinador Grupe Atencidn al ciudadang
Proyecto: Ruth: Mabel Olivera Arce —Técnico Admmtstratwo
Fecha: 22!1 1!2017 B
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