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Cordial Saludo

El presente informe contiene informacion relacionada con el seguimiento realizado por
la: Oficina de Control Interno a la gestion adelantada ;:mer la Direccién Regional Noroeste
'y ERON de 'su jurisdiccion, para dar respuesta a las PQRSD §T€$$F‘it§iﬁﬁ$ por la
G;u{:%aéaﬁ faenel periodo ﬁf}fﬁg}?&ﬁéﬁéﬁ entre el 1 de-enero al 30. de junio de la vigencia
2019, con el fin de identificar {};}f}rﬁ;mé&éea de ‘mejoramiento. que contribuyan a
incrementar los niveles {ie f;{}nf“ arz;:a éﬁa fos si;e&%es y parﬁ&a nt&r&s&dag {'f&i S&W%ﬁ%ﬁ
penitenciario. Sl S

| -'méﬁrwas

- af Exsa&zaf qae %a atan{;:{m afram{ia a 33 ?QRS& §‘$G§f}£§&$ {%f,és'ama el ;}ﬁ;ﬂef '
S sem&s%m ci& la vigencia 2019.

¥ Verificar las -acciones de’ me;aramseﬁm zfﬁg}iamen%a&aﬁ gara ?{}ﬁaiesef ia
atencién de los ciudadanos que demandan servicios de los ERON v Sede de la
Direccién Regional Noroeste del INPEC.,

| RESULTADO DE LA VERIFICACION ? ;ﬁ
~+ Canales de recepcion de las PQRSD y registro o % o '-éw% > T

,{:3{*{ i:“,
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Durante el g&?gﬁfﬁa objeto de evaluacidn, se recepcionaron por los canales. de recepcion

dispuestos por el INPEC un total de 2068 PQRSD en la Direccion Regionaly ERON de
fa 112:‘;5&%{;{::% tal como se detalla en la Grafica No. 1 Eaa cuales se fag;satraﬂ en el

aplicativo institucional QUEJAS WEB. : :

De acuerdo a la informacion, summﬁstrada
por el drea de Aténcion al Ciudadano de
la Regional Noroeste, durante el.primer
¢ semestre de .la . vigencia 2%19 se
- recepcionaron . un__fotal de 2088
solicitudes en foda ™ la ;%.3»’25@2(:{: ién,
registradas en ol aplicativo institucional
CQuejas Web como “goejas’, que de
acusrdo al canal de recepcidn sl mas
‘utilizado es el medio:escrito con un-total
- de 1082 s&i%mmﬁiﬁﬁ sequida de la
ﬁa§em:§ésa ' geé'sﬂnaiézaﬁa con B3,
“telefonicas 118, correo electronico 58 v
solo 1. por video.

Grafica Mo, 1 Fuanty: Gusjas Web, &gns&liﬁadﬁ tipos de guejs 8072018

De' las 2&3&% ?Q%&S el %3 2% {2‘?2} fueron
'-'-f@cepemnaﬁas y gﬁs&%mm&aﬁaﬁ porla DIREG
Noroeste 'y ef 86.8% désde los ERON: En-.
Jaocgrafica o No.2 ose relacionan . los
establecimientos que presentaron el mayor
nimero de quejas se destaca el CPAMSPA
Itagli con un 14.3% (285} quejas, COPED
con el 13.2% (274} guejas, asi mismo el
establecimiento de Jericod con 11% (228).
- Es menester aclarar que, de fas 272 quejas . -
recibidas en la Sede Regional, un nimero
imporfante de ellas comesponde a log
ERON, debido 2 que la ciudadania acude a
: as;’%a ms%aﬁma ;:sara gsfas&ﬂiazr fii.%% P{}ﬁﬁﬁ

Graﬁt:e M. 2 Fuente: f}aée;;m ml} 2;;31;3 e Q&ﬁ}# por rﬁgmﬁai OIS
De ora parte, debe considerarse en el presente informe las POQRSD escritas que se
~ recepcionan a través de ventanilla tnica de' correspondencia en cada punto de control y
_registradas en el aplicativo institucional GESDOC. Para tal fin, se verificé el reporte del
‘GESDOC de las POQRSD recepcionadas en la DIREG durante el periodo objeto de

evaluacion encontrando un total de 1579 documentos registrados en el aplicativo, de los

- cuales el 84.2% (1330) Qﬁ%’i’és?ﬁﬁééﬁ a peticiones y solicitudes y el 0.51% a quejas (8);
?&ie 53 Ho. 4830 Fise . .
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no obstante, debe destacarse en el fsmaenta informe que 145 de los 1579 documentos
fueron clasificados como “ofici cios”, ‘de los cliales 96 correspondian a solicitudes ¥ cuatro
de ellas a que;as denotando conello nuevamente ﬁaﬁzizéaéa& enla clasificacion de la
informacién a la hora de . registrar en el apli {;‘aﬁw} o ‘que afecta su trazabilidad,
seguimiento y por ende su confiabilidad. Asi mismo, no logré: estaiﬁaﬁafsa si todos los
dc}aumaﬁi;ﬁzs registrados en el aplicativo requerian rasg;z;aﬁta 0 no.

. Gam;ai ratt:: de “i”armmﬂs en %a Respuesta a §&s ?QRSE&

_ _' Pi}Rﬁl} ﬁESBﬂQ Pﬁh? _ E&?ES e
B {i’%ﬁ?@i‘&aﬁ : CEL 28% de - 1&3 Pﬂéé’%ﬁﬁ fﬁgxatrgdas en &
R  GESDOC, s encontraban . sin  finalizar,
e gugtnemﬁn con ello debilidades en la slimentacion
- oportuna del aplicativo o incumplimientos en los
Hempos - de respuests, ademas no se tiene
claridad en la -adecuada’ clasificacion de los
- dotumentos, afectando el segmm;arzm ¥ control
S - efectivo de las PORSD, dado que no se tiene
SroTAL o certeza deque en realidad estag peticiones no se
PQQS& . %ayarz fes.;;sam;isﬁm ﬂ{m %a i}p{ﬁﬁ&ﬁidaﬁ raq&&rz{ia

?EM%EZ‘ENTE&

i G:ﬁfm Mo 3 Fﬂﬁﬁ’(ﬁ ﬁﬁ&i‘é{}c ﬂﬁmﬁiﬁ {éf:h:;umerstaa r%czﬁ&dm

: &s {ie aciafa? que e rep@f‘ta f:%e% gpi t;ate’@:s GﬁSE&GC trae ms ﬁefﬁs deﬁam:nadas

“estado” v es‘ta{ﬁtz} fisica” vy las cifras’ no- s{m consistentes,; dado que en el mismo
reporte figuran 1137 y 1260 Peticiones en ‘estado fina izadﬁ ‘denotando con ello
debilidades del aplicativo o en su operacién para hacer un adecuado 3e§mmtan€a 0
- trazabilidad a las PQRSD; al indagar con el operador del a;}%:f;aiﬁsa las ;:fﬁs&;zies causas
- deesta incansfstenﬁia s& concluye que esta diferencia puede eslar asociada a que los
- funcionarios no culminan todo” el - proceso en ‘el aplicativo que: ﬁefmf%a ‘hacer la
trazabilidad al requerimiento, debido al desconocimiento de - los  servidores
_ géméen{;;arzﬁa sobre el uso adecuado del SES%'Z}{}{: ;:,aafa sur@:g t{?f{ﬁ{}S {rs ;aas:s:}s y éar por
"ﬁnaiszada %‘i}ﬁ{} el gr&a&sa qaa aﬁf se reg;stra -

De” atra gar%a se hizo %xeftfgca{:zén al e&%aéz} actual &e §as; {giééjaﬁ en ia ‘matriz de
“seguimiento que E%avan lag dreas de Atencion al Cszzﬁaﬁaﬁe alas 9{}35%83* regzs*{fa{ias en
el aplicativo Q&a;&s ‘Web tanto en la Sede Regzﬂﬂai ‘como en los ERON de la

jurisdiccion det ,{}&ﬂ{}d& {:{}r&gf&ﬁ&;{%{} eﬁ{m ei ﬁ‘i!ﬁ‘%fﬁ%‘!% at 3338%?2{}@ eﬁeﬁﬁ‘%{amﬁﬁ fo
siguiente: '
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Gra%%w Hfs,_f;. ?a&nt@ M;&t;xz aée.Saggsm;eam %’*EERS{E Eﬂ?ﬁ

A Ea fecha de ’@e:“n" icacidn se mieﬁttﬁea un total de 456 ?’QRSE% pegéien‘t@a €§€§ rasgu&sta

"de las cuales 406 se encontraban con términos vencidos, situacion que evidencia un
resgo ma%@é"iaizzaﬂ%{} para el Proceso’ migional de ﬁt&ﬁas@n al Cliente por el
incumplimi ento de un parametro constitucional y legalmente establecido:

. Toda actuacion que incie cualquier persona ante las avloridades ;f;?;;fma &f efercicio oel derecho de
;:eé‘fcfeﬁn consagrado en el artfculo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocario.
- Mediante @l enire olfas actuaciones, se podrd solicitar: el reconocimiento de un dereécho; 1a-intervencion
- de ung entidad o funcionario; & resolucion de una situacion Juridica, fa prestacion de un servicio, requerir
informacion, consulfar, examinar ¥ fs»aqaer;r copias de documentos, formular consullas, quejas, denuncias
._racjfamt:}s € fﬂfﬁf;&ﬂé?&f’ recursos. R

) Ley 1755 de 2015 . x%rffﬂz;fﬁ:f 14, ?‘éf?mﬁs}s g}&m resolver las distintas medaf;gﬁaﬁes de peticiones. Salvo
nofing: fedgal %p@wa% Vo pena de sancién disciplinaria, foda peticion deberd resolverse dentro de fos
guinck {155 dias ssgmmé‘e&s & B4 reee;mfm Estard somefida & término especial la resolucion de Jas
3@&;&;}?@3 mﬁamfws . o

’é”ai como se ma;sas%;& en ia gfa%" ca %‘%é ei e&%&t}%emm%&ﬁw {;i.;e gresenté el rﬁayer
namero de PQRSD pendientes de respuesta y con los términos vencidos fue el COPED
- Medellin con un total de 155, de las cuales 107 estaban bajo la responsabilidad del drea
- de-salud. Lano {@3;}{:&52& g}gmuﬂa a los f&iﬁ;lﬁﬁt‘i?‘%‘i?@ﬁ?ﬁ& de la ciudadania i impide que
éstos puaéan aim@ﬁ&f a sus. derechos geaaranée:; ﬁsaizsfawm ¥ éesa&aﬁanz& lo que
incide ﬁﬂf&biﬁmﬁi"é& en el incremento de las acciones legales; razén por la cual es
importante  que este esta% ecimiento implemente de manera urgente aamene& de
mejoramiento para subsanar este incumplimiento.

En-su orden la DIREG Noroeste presentd un total de 149 PQRSD pendientes de
respuesta, de las cuales 105 ya estaban vencidas; es de aclarar que las PQRSD
pendientes fueron direccionadas a otras instancias para dar la respuesta por ser las
Calie 53 Mo 4530 Plen
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competentes, de las cuales llama fa atencion que 55 (36.9%) de ellas se remitieron al
COPED sin que se tenga respuesta a la fecha; sugiriendo con ello defi ciencias en este
Establecimiento para la aplicacién de los controles definidos por el Instituto para
garaﬁtzx&r a ra*s;}ﬁas%a oportuna a la ﬁsud&daaaa

Se ﬁeg‘{aaa el ssntr& mp%&mmt&é& ées&e el ar&a {ia &tanmén al {}zutﬁadans de la
DIREG para hacer el seguimiento y retroalimentacion pan{%mﬁa a los ERON frente al
Uso aﬁem;ad@ del apli f.:ai:;sm y el %‘ﬂ%é’%i’if)?@i} a% %%i:fé*a{i{} v:ie as; ?QQS&E} a través de la
m&%ﬁz

 PQRSD més reiteradas en el periodo.

informacidn procedimiento visitas Eﬁ{}% E _ [ IR IR R - S | 471
Falta frirmites beneficios adtivos ' T a8 LAz bl 103
Falta atencitn médica 8 s¢ 118 Potia T am
| Caﬁéigﬁaqién cuenta matriz _ : 77 e & 177
Enmméaﬁéas{m éﬁtsega anmmi%éas} DT - L T R R T
IMalfuncionamiento de expendios 0 o b o T D el aas
P6rno dar tramite de solicitud ezz-.!a.j:m&‘_.:: N 33 oAz b g T g

* TablaNo. 1. Fuente: aplicativo Quejas Web Cansolidado Regional por tipo de quela 1610712019

CSERVICIOS MENOS CONFORMES E gréﬁca f'«ér} 5 ﬁa aﬁsewaﬂ los
S : : s&wzases ofrecidos por &l i?s!?ﬁ-i{: en los
ERON . adscritos & la  Direccién
Ragzanaf Noroeste, ﬁ'enie a s ‘cuales
fa ciudadania en general mmrpagﬁ =1
mayor nGmero deé PORSD{de las 2068
recibidas en el | semestre de EE}’SQ} de
las. cuales se destacaron las quejas
por informacion del procedimiento de
visitas: falta de trém;tas de beneficiios
a&mmsstrgtw%s falta {fé aie;asxéﬁ
médica, cans;gﬁaczén e {:iéersta
matriz, -

T er;i;‘ega a ar;mmtarz{ias ¥ 53§ mal
funcionamiento de expendios; servicios
'fmﬂze & los cuales deben Qr&ar‘ziﬁ?ﬁé
acelones de mejoramiente.
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Gréfict No: & Fuente: agﬂ;&a’tw& Cidejas. %*a?ei} Consolidada- ﬁeggﬁfsat por-ipe de queja..
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Analizado el informe suscrito por la Eﬁ%?&ﬁ& Noroeste mbre las @naﬁastaa de p&rm;z{::én
 de los usuarios frente a los servicios ofertados por el INPEC, se considera ;mms%anta
N _éeme::ar k}s agp&t:tﬁa que Fﬁ%ﬁiie{i’sé‘% %51‘%3 ma»;ar atencean §$f‘$ opti mszar ai ssamma

v ﬁ&sm% eﬁai aﬁaiisia {ie las éﬁﬂ%ﬁ&%‘%‘aﬂ se as:}f;e‘:izzya {gua el 16% de los ciudadanos
encuestados no conoce la carta de trato digno {derechos, deberes y canales de
atencién), denotando con ello debilidades enla dmﬁigamm de los canales de de
atencién disponibles en los ERON, para que los ciudadanos conozcan las

-~ herramientas disponibles para hacer llegar: sus. solicitudes. Se sugiere que la

L 3__-&1%3{%@&&%{}%& de los canal &s: ‘de atencidn no se %aga solo por las’ saﬂe%afafs porque
o los ﬁiﬁiﬁ%ﬁ&i’i%ﬁ en. su. mayoria’ ‘no tienen la cultura de leer este tipo de

" informacion, iﬁ%ﬁ&ﬁ&. acudir a otras herramientas ézsgsn;i&%&s at mi&rear de los
_ ""astaisée{:;m;érg{;s ﬂﬁ}%’ﬂi} @mzsef&‘s is:}:;aies mmuai{m {Zﬁf"i"aﬁiﬁ‘& {ie "%‘“‘sf eﬁi‘;‘@ f:ﬁ:fas
' "estrategfas h

S 3% {?& f%)ﬁ arzauastaéaﬁ no- contaron - con- fesg}ueﬁa ap&%‘tuﬁa a su
e r&qaerms&nt{} por lo gue tuvieron: qz.ze feggfaaar a replicar su. solicitud; frant& a
este punto, es menester reiterar que las areas de atencion.al ciudadano no son
Jos Unicos® rasg}e;‘zsames de dar respuesta a los requerimientos elevados por la
ciudadania, cada érea en los ERON de acuerdo a su competencia, tiene la
responsabilidad de dar respu%s%& con la peﬁma{;ma y dentro de los parametros
establecidos para dar cumplimiento a ello. Se sugiere concretar las acciones
z:ansarmeﬁtas a la mejora de la comunicacion con los ciudadanos, definiendo
-una adecuada y mejor interlocucion con los mismos, a traves de actividades de
socializacion desde Atencion al ciudadano, que les permitan conocer e identificar
§§$ﬂ3f§&ﬁt& los framites que pueden realizar, garantizandoles el servicio y
-_3‘5&%“%&219%‘% gu& asat{aﬁ i’%’iéf‘ﬁ'{:ﬁi’% asi como fa respuesta eg}f}{tuﬁa asu {@Q%}Gﬂi’ﬁmﬁ%ﬂ

B _Sagazmmﬁ%& al E‘*ian éa ﬁﬁe;sramseﬁta

ﬁi area f:la é%ﬁﬁ{;i::}ﬁ a§ Qiﬁéa{iﬁﬁ{‘a afe Ea Direccién Regional Noroeste no documentd un

- plande ma;{}famimm frente a las observaciones elevadas por la OFICI en el informe de

s&gu:mﬁaﬂm a las ?C}RSE} gﬁrf&ﬁpﬁﬁd ente al sagum%{} semesire de la vigencia 2018;

. sin embargo, la Direccién General del INPEC remitio a las Direcciones Regionales y

- ERON el Plan de- M&j{}f&ﬁ‘%%ﬁﬁtﬂ elaborado por el Grupo de Atencién al Ciudadanc a
- través del oficio No. 20191E00116369 del 20/06/2019 con el {}ﬁ;éﬁwﬁ de optimizar la
?&%?GEQ& ;egistra %mmzt& y r&sg}ags’tg de as ?QRS{Z} §%’$$ﬁ¥‘%§a§a$ per la asaﬁaﬁaﬁza

) '_Es%e ;:ﬁan f”fﬁ g:xs.éet:%e aﬁsai iarse dadz:} que los términos d% a&mg%sm;aﬁ%: de las acciones
previstas. es%taﬁ por. fuer& éaf aiassa:a del periodo a evaluar (01/01/2019 al 30/06/2019);
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sin embargo se destacan algunas: a{:czﬂfzes; de me;afam;aﬁm ;mgé&m&ni&daﬁ ;:xﬂr ef éz&a
de ﬁstamt{}n al masdaeian& e:%a la ﬁiﬂﬁ@ cﬁms:} se dﬁﬁi{:fﬁﬁﬁﬂ a s&aianuaciéﬁ

| $eguzmgentef a Eag Fﬂzﬂﬁi}

- Se e&ta ;‘&atzaﬁé{} sag;uzm;m%:{: trma&%;*a% a as PQR&E} a %{3?@3 {ie fa “&éatf;x de
‘seguimiento” tanto en la sede regional como en los ERON; se destaca ﬁ{;mﬁ_fﬁﬁai&m la
retroalimentacion periddica realizada por la sede regional a los ERON adscritos frente al
uso del aplicativo y la oportunidad en las respuestas a los usuarios del servicio
penitenciario gue han elevado POQRSD a fravés de log diferentes canales de recepcion.

“8in embargo, se sugiere gue desde el mismo aplicativo QUEJAS WEB sé pueda llevar
el control de los términos de respuesta a las PQRSD con ¢l fin de evitar el é@;sgasta
-administrativo del personal que debe f:argar de manefa manual todas las PARSD en |
- matriz de seguimiento para identificar et estado de las mismas al cierre de cada ;}éf’iﬂdé
- es preciso optimizar el aplicative que se tiene di ispuesto para esta tarea a fin de que sea
- el sofware el-que permita realizar el seguimiento a traves de los fag}ﬁr%as € informes que
- genere le sistema, dado’que en |z actualidad no cumiple con los parame%ms para el
T seguiriento éesée cada punto de control: ~Asi mismo, se solicita se aﬁzgﬁen losroles a
- los funcionarios responsables del manejo de este aplicativo, que les ‘permita acceder a
~los reportes para el analisis de informacion’y toma de decisiones, dado que se

evidencia que en la acutualidad ﬁepaﬁéan del nivel central para acceder a la
z;afarma{:es:m

Bp&ratmda{i CR&ET

Se evidencian actas del CMET {ia la sede- reg;iaﬁa y ﬁf%{}i%i ef;mmrarzds una me;sra
- importante en la operatividad del comité gue en. promedio corfesponde a-una sesion

semanal.-Desde la Sede Regional se hace seguimiento y retroalimentacion pe;’g}ézf:;a &
los ERON que ha permitido el mejoramiento del comité a nivel local - :

o Estrateg:s& ;:afa magaramaeﬁte de ias ﬁﬁ!"??{‘;tﬂﬁi mas er&mas

: &n la Sade F{egsi}ﬁa se mpi&m&nm z;*:}m& af:mers fsze n’;ep:;ra %a 3{3&&1@? aaa;@ﬁ {ie los
servicios no conformes, a través del analisis de la mfﬁrmam{m obtenida de las PQRSD
recepcionadas, adoptando las acciones determinadas en €l pmm{imz&ﬂt{:& amiaé& a
nivel institucional para la identificacion y tratamiento de las mismas. No obstante, es
necesario que se promueva en los ERON la implementacion del procedimiento
establecido por el INPEC para la identificacion; ‘tratamiento v seguimiento de los
servicios no conformes, con el fin de fortalecer los controles necesarios para alcanzar la
excelencia en la prestacién y gestion del servicio penitenciario.
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»De otra parte, se. ami‘i& las campanas de sensibilizacién del servicio promovidas por las

areas atencion: ai ciudadanc de la DIREG y ERON, enlas cuales se busca optimizar los
sefvicios gue se han identificados como “menos conformes”™ si bien éstas jornadas
contribuyen con el mejoramiento de la calidad en la atencién, éstas campafias:-no son
asumidas_por los directamente rasms%sabi% del proceso gue origing. inici jalmente la
- insatisfaccion del czi,%{iaf:iaﬁs §ino que. la carga laboral ha recaido sobre los furicionarios
- de Atencién al ﬁzsséadana razén por la-cual-se sugiere que éstas campafias sean
--ga&%;f}ﬁadas v a;mutaééas fi}tf}%" E{}ss §€s$§}£§ﬂ$ab3$$ s;ieai prz:;{:&sa que fequsere ia mejora.

: i&a?&;&ﬂaﬁa& fﬁ&ﬁtﬁf a:aéaa*

" No-se tiene unidad de criterio. para el registro de las PORSD que se recepcionan a
‘s través de a&%me efe@ﬁ}mm o via telefonica en las dreas diferentes a las de Atencion al
ciudadano; a%semac;eﬁ ‘que sé ha realizado de manera reiterada en seguimientos.
aﬁﬁeﬂﬁrﬁﬁ toda VEZ que éstas nose integran a la informacion que. manejan las areas de
- atencién al ciudadano, §ez’€;u$ no se registran en el aplicativo QUEJAS WEB que es de
- uso exclusivo: de: ATENGI. ‘Enel plan de mejoramiento propuesto por el Grupo de
Atencibn: Qaﬁaﬁ&sa de la Direccion General s& propone como, ‘accion z:s%*z“eeﬁ?a la
“socializacién de. parametros normativos entre los cuales destacan “interiorizar y aplicar
ef p;‘{maé;maeﬁ%a de Atencién al ma;aia%&na _que no determing de manera clara.coémo se
© va a realizar el registro de fas PQ&&%& %:::s{fﬁ vez que en ai ﬁﬁfﬁﬁf&f ﬁ éa% s;ia{éﬁ
;}ff}f;e&mz%ntﬁ s€ ;3%3{;2&& : : -

Se recibe y verifica la: clase de solicitud: quejas, reclamas, peticiones; sugerencis, £f§f&:ma<:§£m felivitaciones. o andnimo.,

Las petiviones. Quejas, reclamos que se alleguen por Web, Correns elecirdnicos, M&ﬁm}s éSEf?i’s}S g}mse;?c;saf f&feﬁ:wﬁa o
m&&;{assar f}z‘fﬂs ﬁ:&ﬁ&f r:fs» af&ﬂsfafz ss feméeﬁ g %ﬁgf&ﬁ&ﬁ en %:*f g;}isﬁafsw ﬂ:fi,iSJ,iZS WES

s ?mce{i:miaﬁte que, a pésa;“ aﬁa ser ajﬁﬁfﬁ{i{} en marzo. de la gsge}nssa en. curso, no
determina de manera clara ﬁi’at’%‘%i‘} r&m:ten éaa a;&a& a ﬁ?&%«éfﬁ ;333’3 ef zegzstm eﬁ el
aplicative QUEJAS WEB. ' ' 2 o

Por lo anteriormente expuesto se sugiere que el manejo del aplicativo QUEJAS WEB no
sea de uso exclusivo de los funcionarios de ATENCI, dado que cada funcionario
deberia registrar en linea los E’@QEA&?E%‘E%&M&S que son- de su competencia, de manera
© gue se evite el éasgaﬁt& administrativo que se vieng generando con los fuﬁmmar ios de
-é%taﬁs: ion a§ {: aéaéanﬁ {ia ia ﬁiRE{E y éi‘:{{}?‘é {§$ a §§rzad ﬁﬁiéﬁ :

© ~ SUGERENCIAS PARA LA MEJORA

Realizar con los funcionarios. responsables de las areds donde se presentan los
servicios. mas quejosos o menos conformes, sensibilizaciones, reinducciones, con el
Calls BaNo, 530 Plse 2
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objetivo de que los servidores penitenciarios sean capacitados en relacién a sus
funciones, en aras de mejorar la prestacién de su servicio, buscando reducir los indices
de queja de la ciudadania en los ERON que presentan estos inconvenientes, para
consolidar una cultura del servicio sustentada en oportunidad vy calidad.

Nuevamente se sugiere la implementacion de estrategias de sensibilizacién para
acercar a la ciudadania al uso de los medios de comunicacidn electrénica disponibles
por el INPEC para la recepcion y respuesta de las PQRSD, garantizando que éstos
sean de facil acceso y sencillos de comprender; ésto con ¢l fin de facilitar y hacer mas
efectiva la atencidn de los ciudadanos y partes interesadas.

Se reitera como sugerencia la revisidn y analisis de pertinencia de los tres aplicativos
institucionales encargados de registrar las peticiones de los ciudadanos como son
GESDOC, SIJUR y QUEJAS WEB vy presentar propuesta de me;{}s'a para tener un tnico

sistema de informacion que se encargue de la trazabilidad de las PQRSD que presenta
la ciudadania al Instituto, que permita racionalizar tiempo y recursos de |a Entidad.

Sensibilizar a los funcionarios de la Sede Regional y ERON de la jurisdiccion el
procedimiento para la identificacién, tratamiento y seguimiento al servicio no conforme,
con el fin de que se implemente como medida de mejoramiento frente a los procesos
que presentan el mayor indice de PQRSD en cada periodo.

Atentamente

MAYOR (RA} JEFERSON ERAZO ESCOBAR
Jefe Oficina de Control Interno

Copig Doctors Levda Milens Mading Lezano-Coordinedors Alencide o Ciudadano

Elaborade por: Joan Alense Morg Mérguesr - Maria Mery Adas Cang
Revisade povr My Jeferson Erazo Escobar
Fecha de elaboracion: 26 julio 2048
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RS Corres de Instiulo Naciona! Penitenciano y Carcalasio - | ~inma Sagiminnto 3 las PRS0 - Primer Semestre 0o 2049 Resanal Morg,

&

Gintaran Inpes <ointerroiiinpsc gov.ens

informe Seguimiento a las P.Q.R.S.D - Priver Semestre de 2019 Regional Noroaste

Cinterno Inpec <cinterno@inpec.gov.co> 12 de ggosto do 2099, 842
Para: Direccion Rnoroeste <direccion.morceste@inpec.gov. »o, Rncroeste Inpec <morceste@inpec, gov.co>, Marth

Feho Moncada <martha feho@inpec.gov.cos

Ce: Maria Cano <maria.cano@inpec.gov.co> Cinterno Rnor-aste <girdgmosnomestetdinpec.gov.ooy

Ceor Jenny Pacla Ramos Ramos <jennysamos@inpes.gov.o>

Buenos dias,

Doctora Martha Lucia Feho, de manera aanta me permitc enviar el Oficia 8150-0OFICH
20191E00153232, con asunto: Informe Seguirr iznto Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias (P,Q,R,8,D) ~ Primer Semestre de 20" 9 Fegional Norosste,

Lo anterior para su conocimiento vy fines pertineras,

Atentamenis,

Mayor (RA) JEFERSON ERAZO ESCORAR
%;}fﬁ Dficing de Control Intems

«S Cficio 8150-OFICH20191E00153230.P0F
~ {3BEK
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