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Instituta Nacional Penitenciaris y Carcelario m

ACTA N2 01

DE ENTREGA DE GRUPO DEL ATENCION AL CIUDADANO
INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO Y CARCELARIO

Fecha: 15 de enero de 2019
Hora: 10:00 AM
Lugar: BOGOTA D.C., Direccién General INPEC

Se reunieron los sefiores:

Mayor General JORGE LUIS RAMIREZ ARAGON  Director General -INPEC

LEYDA MILENA MEDINA LOZANO Coordinador Grupo de Atencion al Ciudadano

Brigadier General WILLIAN ERNESTO RUIZ GARZON Director General ~INPEC Entrante

Con el fin de hacer entrega el segundo al tercero de los nombrados del Grupc de Atencién al
Ciudadano de conformidad con lo ordenado por la Direccidn General del Instituto Nacional
penitenciario y Carcelario, asi:

1. TALENTO HUMANO

1.1 Distribucion del Personal

Codigo y Nomb_res y Cargo Formacién .Tipo d!a, Tiempo en !a
grado apellidos vinculacion dependencia
Trabajador
2044 -13 Leyd.a Mikena P’°fes.'°(‘a* SO.C al , . Provisional {4)Cuatro Afios
Medina Lozano Especializado | Psicologia
organizacional
Luis Alejandro | Profesional Administrador ]
2044-11 Gonzalez Torres universitario | de Empresas Carrera (1) Mesy® dias
Yarlinis Isabel | Técnico . .
3124-9 Algarin Carrillo Administrativo Tecnologa Carrera (6) Seis meses
Geidy Cristina | Profesional Trabajador - .
2044- 11 Cardenas universitario | Social Provisional (4) Cuatro Afos
4114-11 Sanﬂdra Palricia Dragoneante | Asistencial Carrera (2) Dos aiios
Mufioz Suarez
4114 11 Iggnd Naylver Dragoneante | Asistencial Carrera (15) dias
omez .
Mariluz arias | Auxiliar —_ . "
4044-11 Perdomo administrativo Técnico Provisional (2) Dos afios
Luisa Maria  Leodn | Auxiliar . . .
4044-11 Umafa Administrativo Asistencial Provisional '12 meses

1.2 Novedades de Personal

Descripcion Nombre y apellido
Comision
Vacaciones Yarlinis Isabel Algarin Carrillo, Marila Arias Perdomo
Licencia
Incapacidades
Otros (Vacancia temporal } Juna de Jesis casallas
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1.3 Verificacion Evaluacion Personal de Carrera (Ley 909 de 2004)

i § yay e ge b pan b o B e b gy 2e s i s b cn T8 i i bie el iR PR DO PR ST 3
Frimars aviduacin parclsl semestiat ool corie 5 31 de lullo de 2018 o sl pviniied

Nombres y Apellidos

Evaluacién

Observaciones

Completa Faltante
Luis Alejandro Gonzalez Torres X 31 de octubre de 2018
Sandra Patricia Mufioz Suarez X 31 de octubre de 2018
Ingrid Nayiver Gomez X 31 de octubre de 2018
Yarlinis Isabel Algarin X 31 de octubre de 2018

2. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

2.1. Inventario de la Dependencia

2.2 Vehiculos Asignados

2.3 Equipos

Inventario general consolidado del Grupo de Manejo de Bienes

medic magnético.

2.4 Cuentas de Correo

Muebles. Anexo 1. Adjunto en

Nombre y Apellidos Correo Electrénico Contrasena
Leyla Milena Medina Lozano milena.medina@inpec.gov.co i Bkl
atencionalciudadano@inpec.gov.co
cerotolerancialacorrupcion
@inpec.gov.co
Luis Alejandro Gonzalez Torres | Luis.gonzalez@inpec.gov.co ok
Geidy Cristina Cardenas geidy.cardenas@inpec.gov co | ke
Mariluz Arias mariluz.arias@inpec.gov co bkl x
Yarlini Algarin yarlini.algarin@inpec.gov.co ik
Sandra Patricia Munoz sandra.mufioz@inpec.gov.co Hhkkikkkkk
Ingrid Nayiver Gomez Ingrid.gomez@inpec.gov.co bbbt
Luisa Maria Leon Umaria Luisamaria.leon@inpec.gov.co i

2.5 Relacion Informacién en Medio Magnético

Escritorio: Actas, informes, oficios, aplicativos { quejas web , disipe, Gesdaoc)
Mis Documentos: Formatos, Politicas y Lineamientos, Plan de accién, informes
Imagenes: Registros fotograficos de actividades, cuadros Excel y presentaciones).

3. FUNCIONES DE LA DEPENDENCIA

{ as establecidas en el Decreto 4151 de 2011

3.1 Funciones por Grupos

Las establecidas en el articulo 2 de la Resolucién 5928 de 2018.

Son funciones del grupo de atencion al ciudadano las siguientes:

1. Formular lineamientos e implementar las directrices emitidas por el Gobierno Nacional
relacionadas con el servicio al ciudadano.

2. Emitir protocolos vy lineamientos de administracion de los canales de atencidn para
recibir, registrar y tramitar las quejas, reclamos, sugerencias e informar oportunamente a
los privados de la libertad y ciudadania la gestién adelantada.
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10.

11.

12.

13.

Recibir, registrar framitar las quejas, reclamo, sugerencias y denuncias e informar
oportunamente a los privados de la libertad y ciudania la gestion adelantada.

Realizar seguimiento de la gestidbn oportuna de [a respuesta entrega a privados de la
libertad y ciudadania por parte de las dependencias competentes con relacidn a quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias en el Instituto.

Consolidar la informacion estadistica de quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que
permitan el mejoramiento continuo de los servicios del Instituto.

Realizar diagnosticos, estudios y presentar propuestas a las dependencias del Instituto
de solucion respecio al problematica detectada, producto del analisis las quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias de los privados de la libertad y 1a ciudadania.

Verificar el funcionamiento y operacion de areas de atencional ciudadano en las
dependencias del instituto.

Elahorar el portafolio de servicios institucionales en coordinacion con las dependencias
de la sede cenfral del instituto y difundir a la poblacién privada de la libertad y partes
interesadas.

Coordinar la aplicacién de instrumentos que permitan evaluar la calidad y satisfaccion en
los servicios de tratamiento penitenciario, atencién basica y seguridad. Los instrumentos
serdn elaborados por las dependencias competentes.

Disefiar e implementar [as herramientas que permitan consolidar y analizar la informacién
relacionada con el nivel de satisfaccion del servicio de las areas de atencion al ciudadano
en el instituto.

Desarrollar actividades de sensibilizacion de los servidores penitenciarios y contratistas
del Instituto con relacion al servicio y atencion al ciudadano.

Verificar y controlar la calidad de la informacidén que registre el grupo en las bases de
datos. )

Atender ias peticiones y consulias relacionadas con asuntos de su competencia.

14. Apoyar la implementacién y sostenibilidad del Sistema de Gestidn integrado Institucional.

15.

Las demas funciones que le sean asignadas y que correspondan a la naturaleza de la
dependencia.

4. PROYECTOS EN PROCESO

Responsabilidades, presupuesto, plan de trabajo

Se estd disponiendo para la presente anualidad una inversién con la siguiente proyeccion,
ubicacién de elementos tecnologicos {auto servicio afril touch, visualizador de turnos e
informador de tramites y servicios para los ciudadanos), Instalador de un calificador de
servicio que permitira la medicién de la atencidon prestada por el servidor publico, Instalacién
de dos a tres modulos/divisiones para generar una atencidon mas calificada para 12
establecimientos.

5. PROGRAMAS Y ESTUDIOS EN PROCESO O PENDIENTES

N/A
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6. PLAN DE ACCION

Consolidado entregado por el Grupo de Planeaciéon Estratégica de la Oficina Asesora de

Planeacion.

7. PLAN DE MEJORAMIENTO

Relacién de la totalidad de hallazgos bajo la responsabilidad de la Oficina Asesora de

Planeacion

8. COMITES, JUNTAS O EQUIPOS DE TRABAJO

{en los que participa)
Denominacion Funciones Periodicidad Fundamento Compbromisos
del comité reuniones legal p
Conocer las  quejas,
reclamos y denuncias
que realizan los
Mantener el control y ciudadanos y resolver de
seguimiento y manera oportuna.
estrategias de Evaluar las quejas
Comité mejoras en el Instituto, reclamos denﬂncjias’
interdisciplinario  de | mediante la aplicacion sus o dgctas sé
gestion de servicios | en forma oportuna y " ; . ; J
- ; Resolucion 01139 de | dispondra el tramite vy
para la atencion y | efectiva de  fas ; Semanalmente -
- L . . 2013 las decisiones a que
evaluacion vy tramite | medidas correctivas y hava Iugar
de peficiones, quejas, | preventivas previstas Sée t(g)malran acciones
reclamos, sugerencias | en la ley 1015 de : i i
2,006 y reglamentado preventivas o correctivas
mediante Resolugion de acuerdo al caso con el
fin de dar generar una
No.(1139 del 2.013 mejor imagen
institucional
. . las establecidas en el Resolubic’m 004663
Fquipo _ Operafivo | .y 646 1 Resol 4663 | CUaN90 138 | 46121 de diciembre de
Calidad MECI hecesidades lo exijan

de 2018

2018

9. PROCESOS DE LA DEPENDENCIA

| Atencién al Cliente y Derechos humanos

10. RELACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

N/A

Mapa de Procesos

PM-DA-P04 V01

Procedimiento Atencion al Ciudadano

PM-DA-C03 V01

Caracterizacién Derechos Humanos y Atencion al Cliente

PM-DA-P03 V01

Procedimiento Gestidn de Campafias de Promocidn y Difusién en Derechos Humanos

PM-DA-P01 V01

Procedimiento Gestion de Solicitudes por Regicnales

PM-DA-LNO1 V01

Lineamiento enfoque diferencial de las personas privadas de libertad LGBTI.

PM-DA-P02 V01

Procedimiento Planes de Mediacion de Derechos Humanos

PM-DA-PLO1 V01

Politica Institucional de Derechos Humanos enfocada en la Promocion y el Respeto
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11. ARCHIVO
Relacion de carpetas de informacién de la dependencia:

Afio 2015 Carpetas: Peticiones 371, quejas 1356, denuncias 38, reclamos 58, sugerencias 81 felicitaciones 01
Afio 2016 Carpetas: peticiones 215, quejas 1495, denuncias 17, reclamos 69, sugerencias 01, felicitaciones 1
Afo 2017 Carpetas: peticiones 09, quejas 914, denuncias 04, reclamos 03, sugerencias 01, Felicitaciones 0

Afio 2018 Carpeta: peticiones 01, quejas 1339, denuncias 12, reclamos 01, sugerencias 01, solicitudes 91
felicitaciones 03

12. OBSERVACIONES FUNCIONARIO SALIENTE

13. OBSERVACIONES FUNCIONARIO ENTRANTE

No siendo otro el objeto de la presente, se da por terminada y en constancia se firma por los
gue intervinieron, en la ciudad de Bogota a los {15) quince dias del mes de enero de 2019.

1

Firmado,
CEYDA MICENA ME[SINQZANO
Coordinadora Grupo de Atencion al Ciudadano
Firmado,
Jefe Entrante
Firmado

Interventor

Calle 26 No. 27 — 48 PBX 2347474 Ext. 1514
atencicnaiciudadano@inpec.gov.co




INPEC

fnstitute Naclonal Penitenciasic y Carcelario

FORMATO UNICO ACTA DE INFORME DE GESTION

1. DATOS GENERALES:

(Ley 951 de Marzo 31 de 2005)

A.NOMBRE DEL FUNCIONARIO RESPONSABLE QUE ENTREGA

LEYDA MILENA MEDINA LOZANO

B.CARGO

Coordinadora Grupo Atencién al Ciudadano

C.ENTIDAD (RAZON SOCIAL)

Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario — INPEC

D.CIUDAD Y FECHA

Bogota, 15 de enero de 2019

E.FECHA DE INICIO DE LA GESTION

01 de enero de 2018

F. CONDICION DE LA PRESENTACION

RETIRO 1 SEPARACION DEL CARGO [_] RATIFICACION ]

G.FECHA DE RETIRO, SEPARACION DEL CARGO O RATIFICACION

11 de enero de 2019

2. INFORME RESUMIDO O EJECUTIVO DE LA GESTION: ~
INFORME DE GESTION DE ENERO 1 DE 2.018 A ENERO 10 DE 2.019

De acuerdo con la politica de la Direccion General del INPEC y dando cumplimiento al Plan de Gobierno, cual es
promover y generar areas de intervencion donde se desarrollen elementos de comunicacion directa a través de las
denuncias, quejas, reclamos y sugerencias para que los ciudadanos puedan presentar sus inquietudes y resolver las

falencias que se puedan presentar al interior del INSTITUTO asi:

SOLICITUDES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

Teniendo en cuenta el reporte de solicitudes de informacién  del Grupo de Atencion al Ciudadano de acuerdo al
estadistico del Aplicative Quejas web y las recepcionadas por los canales de atencion, perscnalizado telefonico,
correo electrénico y correspondencia en los diferentes puntos de atencién al ciudadano a nivel nacional, donde cada
dependencia correspondiente informaran de la respuesta oportuna en lenguaje claro y sencillo con términos de ley a

los ciudadanos se obtuvieron los siguientes resultados:

Regional Atencidn Quejas ~ Total
Personalizada Reclamos —
(Orientacion- Asesoria | Sugerencias-
) Denuncias
Regional Noroeste 9710 2.479 12189
Regional Oriente 8858 681 9539
Regional Viejo Caldas 6457 1509 7966
Regicnal Central 4967 12983 6260
Sede Central 2032 1892 3924
Regional Occidente 174 1620 1794
Regional Norte 720 555 1275
Totales 32918 10.029 42047
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Como se puede observar en [a tabla, las atenciones personalizadas son las que presentan un mayor nimero de
utilizacion en las Regionales y ERON adscritos a cada una de ellas. Se presenta un comportamiento mas bajo de
las quejas respecto a las Personalizadas, sin embargo, se resalta que la Regional Noroeste es quien tiene una
mayor atencién en este sentido, seguido de la Regional Oriente, la regional Viejo Caldas, Regional Central y
Direccion General.

Durante el periodo se realizaron un total de 32.745 atenciones personalizadas a nivel nacional seguido de 96
Sugerencias y 77 Felicitaciones. Se pudo observar que los canales de atencion personalizada es la méas utilizada
por los ciudadanos con 31.870 atenciones y la menos frecuentes es la telefonica con 1.048 atenciones para un total
de 32.918

Los tipos de PQRSD que encontramos en el formulario son las Quejas, Solicifudes, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias, Felicitaciones y Sin tramite. Durante el periodo se incorporaron 10.029 atenciones al sistema que hacen
referencia las quejas y reclamos de mayor trascendencia, de acuerdo con lo que arrojo el estadistico.

El mayor numero de incorporaciones en el sistema fue de quejas con un total de 5.842, seguido de solicitudes con un
total de 3.517, reclamos con 239, en menor nimere se encuentra las denuncias con 141, y 51 felicitaciones y
sugerencias con 44,

DIMENSION DE LAS PQRSD A NIVEL NACIONAL LAS MAS RECURRENTES

Dentro det total de fas dimensiones de las PQRSD de los 17 items, se destacan: Por no efectuar tramite juridico en
una cantidad de 2.740 atenciones, Por tramite de seguridad refleja un nimero de 1.700 atenciones, Por no tramite de
salud con un total de 1.193 atenciones, Por no tramite de Reinsercion social con 1.062 atenciones, Incumplimiento a
los Derechos Humanos con 835 atenciones, Por tramite administrativos del PPL con 579, ambiente y desempefio
laboral 244 corrupcion de servidores publicos 158, servicio de telefonia 71, investigaciones disciplinarias a internos
68, por servicios visitel 47 faltas disciplinarias de funcionarios 26, sugerencias 24, felicitacion 21 y extorsion y
amenazas 1 atenciones, , para un total de 10.029 atenciones a nivel nacional..

De acuerdo a lo observado en el estadistico que arroja el sistema se evidencia que las atenciones mas frecuentes
son las personalizadas a nivel nacional, en las Regionales y en la Sede Central, dentro de ellas el tipo Orientacion en
un nimero bastante considerable es el de mayor atencibn (asesoria en convocatorias al Instituto de dragoneantes vy
auxiliares, ubicacion de los PPL, informacion para ingreso de visitas y asesorias para ubicacion de internos en los
ERON).

DIAGNOSTICO Y MEJORA CONTINUA

De acuerdo a lo observado en el estadistico que arroja el sistema se evidencia que las atenciones mas frecuentes
son las personalizadas a nivel nacional, en las Regionales v en la Sede Central, dentro de ellas el tipo Orientacion en
un nimero bastante considerable es el de mayor atencién.

También se observa gue algunas Regionales y Establecimientos adscritos  como Central Occidente y Norte
presentan bajo compromiso en el ingreso de las PQRSD en el aplicativo quejas web lo cual incide en la obtencion de
datos estadisticos mas confiables.

De acuerdo con lo anterior se realizaran capacitaciones a nivel general sobre el uso del aplicativo Quejas WEB a los
funcionarios que los diligencian para evitar el mal Uso del mismos que se completen todas tas casillas del formulario
para no encontrar vacios e informacién incompleta y para que el estadistico y los analisis que se realicen de este
arrojen datos exactos de las PQRSD mas requeridas por parte de los ciudadanos.

Se dara a conocer este estadistico a las Direcciones Regionales, ERON y Dependencias de la Sede Central para
que se tomen acciones preventivas y correctivas.
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

Para el periodo de 2018 se aplicaron a 2.205 encuesta de satisfaccion y percepcion del ciudadano, dirigido a la
Poblacién Privada de la Libertad (PPL) y sus familiares, entidades gubernamentales y ciudadanos en general que
acceden al servicio en los puntos de Atencion al Cciudadane de las Direcciones regionales Central, Occidente,
Norte, Oriente, Noroeste y Vigjo caldas y los ERON adscritos.

ANALISIS DE LAS ENCUESTA

Se puede concluir que la percepcidn que tiene el ciudadano scbre los puntos de Atencién al Ciudadanc en los ERCN
y Regionales tales como Oriente, Central, Viejo Caldas, Occidente, Noroeste son los que més la reconocen y
consultan, ahora con hajo reconocimiento se encuentran la Regional central y regional Occidente. También se
analizd la importancia de la carta del trato Digno al ciudadano la cual se socializo en todos los Eron y Direcciones
Regionales.

Otra variable analizada fue “la amabilidad hacia los ciudadanos” a pesar de estar calificada como excelente
seguiremos en la capacitacion y la mejora confinua en esta a competencia de buen trato y buscar |a certificacion
a través del SENA en una mejor afencion al cliente.

Asi mismo se analizé la variable “que tanto conoce el servidor pablico sobre el tema solicitado por el ciudadano
“arrojando un resultado positivo.

También se resaltt la "actitud del servicio y lenguaje claro y sencillo *: Los ciudadanos calificaron de excelente a los
ERON y Regionales Noroeste, Viejo Caldas, Norte, occidente y Oriente .

En los a aspectos relacicnados a rapidez en la atencion, sencillez en los procesos, calidad en los requisifos, se
observa que estuvo muy baja su calificacidn por los ciudadanos en la regional Central, Oriente y sus respectivos
Erones por lo que se enviaran lineamientos de mejorar el servicio o calificacion en estos a aspectos con el fin de
obtener una mejor percepcion del ciudadano.

La ciudadania califica a los establecimientos de Reclusion y Regionales en cumplimenio de -las expectativas, con
relacion a la pregunta si el ciudadano tiene que volver varias veces a los puntos de atencion por una misma
respuesta sobre los requerimientos se recomienda que deben ser solucionados de manera oportuna en términos de
ley.

Con relacion a la pregunta si los ciudadanos utilizan tramitadores para obtener respuesta a su solicitud, se solicita
realizar sensibilizaciones y camparias preventivas a los ciudadanos para que no paguen por los servicios y tramites
que ofrece el INPEC, de acuerdo a la [ey de transparencia de la informacion.

En cuanto a los frAmites y servicios algunos ciudadanos manifiestan que no tienen claridad en el portafolio de
servicios del INPEC, por lo que se solicitara realizar una camparia de fransparencia activa y pasiva sobre framites y
servicios en un leguaje claro y sencillo de acuerdo a la ley 1712 de 2.014 frasparencia de la informacion para los
ciudadanos utilizando diferentes canales de comunicacion y se socializar a nivel nacional y que las dependencias del
INPEC v los duefios de procesos se capaciten en dar una informacidn agil, transparente y oportuna.

COMITE INTERDISCIPLINARIO DE GESTION DE SERVICIOS PARA LA ATENCION Y EVALUACION Y
TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS - CRAET

Durante el afio 2018 se realizaron comités CRAET con el fin de analizar las quejas de méyor impacto que afectan
al Instituto, estos comités funcionan a nivel nacional en Direcciones Regionales, ERON, y Sede Central con
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presencia del Director General , oficina Asesor juridica , Oficina Control Intetno Disciplinario, secretaria de!
Comité Coordinador Grupo Atencion al ciudadano .

Solucion a los temas tratados en esos comités con las Acciones Preventivas:

s A traves de oficios se solicitc a los los Directores Regionales y Directores ERON: Buen trato a los
ciudadanos (PPL) en los Eron el respeto por los derechos humanos y el trafo Digno se solicita
capacitaciones a los funcionarios en esos temas y también brindar respuesta oportuna a las peticiones a fin
de bajar nivel de tutelas que se presentan en el INPEC.

El objetivo de estas acciones preventivas es facilitar los procesos y realizar una sensibilizacion social a la comunidad
de manera practica y agil para ser publicada en [a pagina web, emisora de los ERON, atencion personalizada en las
visitas y punto de atencién al ciudadano.

El Comité CRAET analizo y direcciono las Quejas a la oficina de Control Interno Disciplinario, para 1o de su
competencia, como también a las Direcciones Regionales para darle tramite a la misma.

ESTRATEGIA DE CULTURA DE SERVICIO

A través de un compromiso de los servidores publicos con el servicio y la excelencia, se fortalecio el perfil y las
competencias del personal a través de actividades de socializacién, cursos presenciales y virtuales de Atencién al
Ciudadano, en amabilidad, actitud, buen trato, humanizacion del servicio, liderazgo, vocacion de servicio y protocolos
de Atencion.
Se lidero la Campafia 3 Pasos para ser un mejor Servidor la cual abordo 3 ejes tematicos:

v Humanizacion del servicio

v'  Liderazgo

v" Conocimiento insfitucional.

inFec

mm&mmw@
HABIIDALES DY

LIDERALGD

S0V UN LIDER CUANDD;

e 2 PASOS
ﬁéﬁ{i‘fﬁg‘; ’#_“_ . mﬁnﬁﬁuﬁ

T ansnndd v!tqrﬂa rarviglo

CAMPANA DE SOCILIZACION DE TRAMITES Y SERVICOS

v Seinvolucro a la ciudadania en la gestion de [a entidad, con espacios de interaccion presencial, virtual
con la ciudadania sobre programas institucionales liderados por la entidad, con grupos vulnerables, PPL
y sus familias, defensores, entidades gubernamentales en temas como:

)

*

Requisitos para el ingreso de visitantes
Programa Visitel

Tramites de Salud

Visita Virtual

Solicitud de traslados, entre ofros

e

!

e

*

e

*5
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COMPONENTES DE GESTION DE SERVICIO AL CIUADADANO

CAPACITACIONES COORDINADAS CON LA ESCUELA PENITENCIARIA NACIONAL Y ATENCION AL
CIUDADANO.

Teniende en cuenta las politicas de atencidn al ciudadano hacia los ciudadanos se programaron capacitaciones para
la vigencia 2018 en coordinacidn con la Escuela Penitenciaria Nacional dirigida a los funcionarios INPEC, con el fin
de que los servidores plblicos den cumplimiento a la implementacion, mejora de la calidad y eficiencia en los
servicios promoviendo la participacion ciudadana y accesibilidad a los tramites y servicios que brinda el INPEC, es
asi que se ha venido realizando cursos béasicos de atencién al ciudadano en temas de Normatividad, participacion
ciudadana, Canales de atencion al ciudadano y protocolos, lenguaje claro y sencillo entre ofros dando respuesta a
las acciones preventivas que se han requerido en el CRAET.

SEGUIMIENTO DE LAS PQRSD A LAS DEPENDENCIAS

Teniendo en cuenta el Comité de Recepcion, Atencidn, Evaluacion y Tramite de Quejas e Informes, “CRAET" en
cumplimiente a la Resolucién No. 001139 del 30 de abrii de 2013 y aplicabilidad del procedimiento PM-DA-P04 V(01
del 17 de abril del 2015 de acuerdo a la misionalidad y a lo determinado en el procedimiento se hace necesario
realizar supervision, seguimiento y control a las solicitudes formuladas en los puntos de atencion al ciudadano para
que remitan respuesta en los términos de ley.

Actualizacion y publicacién en la pagina del inpec fink http://www.inpec.gov.co/web/guest/inicio sobre la informacion
que brinda el instituto a los ciudadanos.

o o P P B T S PR ok

APLICABILIDAD A LOS LINEAMIENTOS DE LA NTC6047 2013

De acuerdo alos lineamientos NTC6047 2013 ,en materia de infraestructura y herramientas de apoyo para personas
en condiciones de discapacidad, para fos puntos de atencion al ciudadano se realizaron los autodiagnostico de
espacios fisicos con base en [a herramienta dispuesta por el PNSC para identificar los ajustes a realizar y garantizar
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el acceso en los puntos de atencion a las personas en condicién de discapacidad” con el analisis de las encuestas
realizadas a los usuarios de diferentes grupos poblacionales en los establecimientos de acuerdo con la informacion
suministrada por las Regionales Viejo Caldas, Noroeste, Norte, Occidental y Oriente por cuanto la Regional Central
no presento informacion al asunto.

De la informacidn de las encuestas realizadas por los establecimientos y consclidada por cada una de las
Regionales se concluye lo siguiente de los diferentes aspectos a controlar por cada una de las Regionales:

ANALISIS ESPACIOS FISICOS REGIONALES (1)
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Como se puede apreciar en el grafico que corresponde a los primeros 19 Aspectos a Controlar se puede apreciar
que existen algunas fortalezas ya que la mayoria de las oficinas de atencion al ciudadano cuentas con buena
infraestructura fisica como puertas de ingreso, sefializacion, mecanismos de seguridad y servicio de lavamanos.

Como debilidades se destacan en primer lugar que no se cuenta con pasamanos para que los usuarios se puedan
sostener, los bafies no retnen condicicnes para personas con condiciones de discapacidad, asi como [a falta de
bafios publicos en varias de las oficinas de atencion al ciudadano y la falta de rampas para ingresar a la oficina entre
los aspectos mas relevantes.

OBSERVACIONES

Algunos ERON, segln el primer punto de la norma NTC 6047 del 2013 NO CUMPLEN por cuanto la oficina de
Atencion al Ciudadano tiene el servicio en el area administrativa del ERON y comparten oficina con otras areas.

Se recomienda fijar en lugar visible y de amplia cobertura (patios, oficinas, puerta de ingreso) para los usuarios el
horario de atencion del punto de Atencion al Ciudadano, que garantice la mayor atencidn diaria tanto a PPL como
usuarios externos.
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A todos los ERON se recomienda que el funcionario de puerta de informacién o en su defecto el comando de guardia
externa tenga en conocimiento donde gueda el punto de atencidn al ciudadano y que servicios se prestan alla con el
fin de direccionar a los usuarios.

CONCLUSIONES

Se determina por parte de esta area que se debe elevar solicitud a la USPEC para aquellos puntos de ATENCION
AL CIUDADANQO en los ERON que requieren de adecuar [as instalaciones tal y coma ordena ia norma NTCGP 6047
DE 2.013, con el fin de dar total cumplimiento a la misma y en especial los que no tienen Ia oficina en la parte
externa, para que inicien los tramites de solicitud de construccion ante la USPEC

ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUADADANA

El INPEC , desarrollo espacios de participacion ciudadana e incentivar a la ciudadania para que participe y
forme parte de la gestién de la entidad elaborande una estrategia para este afio 2018 la cual contiene
acciones que permitiran la formulacién , ejecucion parficipativa de las politicas , programas y servicios y
proyectos institucionales, elaboracién de normatividad como también solucion de problemas mediante la
innovacion abierta , la promocién de control social y veedurias consulta de necesidad ala ciudadania . . con
las siguientes actividades:

‘ _yl_’:%.

Encuentro con los PPL de la etnia wayuu, Traduccién de la carta del Trato Digno a ciudadano en lengua
wayuu .

CAMPANA DE SOCILIZACION DE TRAMITES Y SERVICIOS

v~ Seinvolucré a la ciudadania en la gestién de la entidad, con espacios de interaccion presencial, virtual
con la ciudadania sobre programas institucionales liderados por la entidad, con grupos vulnerables, PPL
y sus familias, defensores, entidades gubemamentales en temas como:

e

%

Requisitos para el ingreso de visitantes
Programa Visitel
Tramites de Salud
< Visita Virtual
Solicitud de trasiados, entre otros

\/
0.0

7
f g

GRUPOS DE VALOR ({Personas en condicion de discapacidad)

¥ Se dessarrollo espacios con INSOR y INCI donde se ofrezcan los servicios y framites para los
ciudadanos a través de lenguaje de sefias, y atencion a personas en condicién de discapacidad visual.
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> Se Implement6 la Plataforma INSOR y CONVERTIR en los equipos de computo de atencion al
ciudadano Sede Central.

FERIA DE SERVICIO AL CIUDADANO:

Ferias de servicio al Ciudadano desarrolladas en el vigencia 2018, de acuerdo a la directiva transitoria 0005 del 16
de febrero de 2018 emanada por ia Direccidn General del INPEC , en atencion a los lineamientos y buenas
practicas en participacion Ciudadana , para una coberturade 946 ciudadanos atendidos en cinco (5) fefias de
servicio al ciudadano para un total de cobertura 946 Ciudadanos.

con la oferta de servicios: se brindd asesoria frente a los tramites de Ingreso a abogados en la asistencia juridica a
los PPL, "Asignacion de visitas a internos mediante VISITEL, Vinculacion de empresarios a promover empresa u
ofertar trabajo para los Privados de la Libertad, convocatoria para curso de cuerpo de custodia y vigilancia, servicio
militar obligatorio en el INPEC, beneficios administrativos para los PPL, requisitos visita virtual, traslado de Internos,
manejo de la pagina web para solicitar visitas, vigilancia electronica y todas las preguntas sobre nuestro instituto,
como también las PQRSD que requieren los ciudadanos que sean atendidas en el punto de atencion de esta feria
del servicio.

Relacion de ferias de

servicios realizadas Nimero de personas Niamero de solicitudes Ndmero de

durante el periodo atendidas recepcionadas solicitudes
respondidas

1. San Vicente del Caguan 146 146 146

2. Garzdn - Huila 143 143 143

3. Riohacha 326 326 326

4. Necocli 190 190 190

5. Cucuta 102 102 102

3. SITUACION DE LOS RECURSOS:

Consolidado entregado por la Direccion de Gestion Corporativa

4. PLANTA DE PERSONAL

Consolidado entregado por [a Subdireccidn de Talento Humano

5. PROGRAMAS, ESTUDIOS Y PROYECTOS:

Se esta disponiendo para la presente anualidad continuar con el proyecto de inversion “IMPLEMENTACION DE
MECANISMOS PARA MEJORAR LA CALIDAD Y EFICIENCIA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO AL
CIUDADANO NACIONAL DNP, con la siguiente proyeccién, ubicacion de elementos tecnologicos (auto servicio
atril touch, visualizador de turnos e infoomador de tramites y servicios para los ciudadanos), Instalador de un

calificador de servicio que permitira la medicion de la atencion prestada por el servidor pablico, Instalacion de dos a
fres modulos/divisiones para generar una atencién mas calificada

6. OBRAS PUBLICAS:
N/A
7. EJECUCIONES PRESUPUESTALES
Consolidado entregado por la Direccién de Gestion Corporativa
8. CONTRATACION

N/A
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9. REGLAMENTOS Y MANUALES:

DENO'SLNLAC'ON MECANISMO DE | No DE ACTO FECHA DE
REGLAMENTO DESCRIPCION ADOPCION Y ADMINISTRATIVO ADOPCION O
VIGENCIA DE ADOPCION DE VIGENCIA
y/o MANUAL
Comité de .
N/A Mapa de Procesos Coordinacion de Resolucion 4142 de 19 de octubre de
2014 2016
Control Interno
Procedimiento )
PM-DA-PO4 V01 | Atencion al 1SOlucion Norequiere | deabrilde
. 2015
Ciudadano
Caracterizacion
PM-DA-CO3 V01 Derechos Humanos y [SOlucion No requiere 30 de octubre de
. . 2014
Atencion al Cliente
Procedimiento
Gestion de
Campafias de . . 17 de abril de
PM-DA-P03 V01 Promocién y Difusian [SOlucion No requiere 2017
en Derechos
Humanos
Procedimiento
Gestion de . . 17 de abril de
PM-DA-P01 V01 Solicitudes por |SOlucion No requiere 2015
Regionales
Lineamiento enfoque
diferencial de las . . 4 de septiembre
PM-DA-LN01 V01 personas privadas de ISOlucion No requiere de 2018
libertad LGBTI.
Procedimiento Planes ,
PM-DA-PO2VO1 | de Mediacion de ISOlucion No requiere 17 de abril de
2015
Derechos Humanos
Politica Institucional
de Derechos .
PM-DA-PLO1 V01 | Humanos enfocada SOlucion No requiere 4 de septiembre
s de 2018
en la Promocion y el
Respeto

10. CONCEPTO GENERAL.:

Este grupo de Atencién al Ciudadano ha venido trabajando arduamente buscando resclver en el menor tiempo
posible las PQRSD, generando confiabifidad y respeto con una solucién adecuada y efectiva lograndoe que a través
de las actividades que se vienen desarrollando se optimice la imagen institucional, de acuerdo con el Protocolo de

servicios atencién al ciudadano, aplicacion de la norma, decreto 262 de 2009, ley 1755 de 2015, Documento CONPES
3785 de 2013.

Se hizo entrega a los Establecimientos de Reclusion , Direcciones Regionales y Sede Central , Escuela Penitencia
Nacional la infraestructura tecnoldgica necesaria para llevar a cabo la atencidn optima de las areas de atencion al
Ciudadano, Mediante Adquisicion de equipos de computos, fotocopiadoras, teléfonos IP, como también el mobiliario
comprendido por escritorios , archivadores colgantes , carieleras informativas |, sillas interlocutoras y sillas de
espera , buzones, sefalizacion , y chalecos de edificacién para los serviciadores publicos que laboran en las
oficinas de atencion al ciudadanoy material didactico , cartillas , plegables , afiches . Todo [o anterior hizo
cobertura en los 138 ERON del pais.

Sin embargo, se requiere mas compromiso por parte de algunos Directores de establecimientos y comandantes del
cuerpo de custodia y vigilancia para brindar la atencion oportuna, eficiente y eficaz a la ciudadania en general, ya
que contando con mobiliarios y equipos de computo e impresoras no instaian los mobiliarios y destinan lo equipos
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para ofras dependencias, falta mucha concientizacion de la importancia y necesidad de que estos programas
funcionen a pesar de las multiples capacitaciones.

Se evidencia la falta del perfil del funcionario para asignarlo al setvicio, en su mayoria los funcionarios de atencion al
ciudadano son del cuerpo de custodia que tiene multiplicidad de cargos, 1o que hace que se deje de lado el servicio
al pablico.

Mayor ingreso al aplicativo QUEJAS WEB las PQRSD a pesar de que se les reitera la necesidad de su aplicacién y
se les capacita para el mismo con orden de la Direccion General.

Aplicacidn de la encuesta de satisfaccion del servicio con el fin de mejorar en el servicio.

Se recomienda; Que al ser un Grupo de la Direccion General en los comités, y de manera virtual se les reitere la
importancia del apoye a los funcionarios de atencién al ciudadano por parte del cuerpo de custodia y de los
directores, de igual forma se puntualice la necesidad de la no rotacion del personal para no perder las capacitaciones
realizadas al funcionario., como también el uso del aplicative quejas web, con el fin de llevar una estadistica de
resultados , la falta de respuesta de las dependencias competentes quienes deben responder por competencia
alos peficionarios no es efectiva ,ni veraz .

11. FIRMA:

‘. .

'/_Q'/('kj;QANo

"LEYDA MILENA MEDIN
NOMBRE Y FIRMA DEL FUNCIONARIO RESPONSABLE
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