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Objetivo

Establecer los lineamientos institucionales de Atencion al Ciudadano que regulan la prestacion del servicio
en el Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario, con el fin de asegurar la calidad y pertinencia de los
mismos, garantizando de esta manera los derechos de los ciudadanos que utilizan nuestros medios de
recepcion de PQRSD.

Marco Legal

* VVer Normograma del Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario

o Conducta: manera con que las personas se comportan en su vida y acciones.
o Interrelacion: correspondencia mutua entre personas

o Neutral: que no participa de ninguna de las opciones en conflicto. Aplicado a persona, usado también
como sustantivo.

¢ Indagar: intentar averiguar algo discurriendo o con preguntas.

o Juicio subjetivo: es lo que es "dependiente de la mente", lo que procede de la mente de la persona o
que existe solo en la mente de quien tiene una experiencia.

o Percepcion: captar por uno de los sentidos las imagenes, impresiones o sensaciones externas.

¢ Actitud corporal: forma de estar frente a cualquier posicion, ya sea estatica o en movimiento.

¢ Ciudadania: se entiende por toda persona que se encuentre vinculada de manera interna o externa en
el instituto (Funcionarios, Personas privadas de la libertad, familiares de las personas privadas de la libertad,

entidades gubernamentales, etc.).

o GESDOC: aplicativo de uso institucional mediante el cual se generan comunicaciones internas y externas,
dejando el registro en el sistema.

1. Conceptos

1.1 Protocolo

Serie de instrucciones que se fijan para ser tenidos en cuenta dentro de las funciones de los servidores
penitenciarios para atender a los ciudadanos por los diferentes canales de atencién teniendo en cuenta los


https://www.inpec.gov.co/documents/20143/73347/Normograma_Institucional_Dic_2021.xlsx/b32513de-2aba-36a7-51db-747c65310ec4

diferentes conductos, documentos y normatividad que establece como se debe actuar en ciertos casos. De
este modo, recopila conductas, acciones y técnicas que se consideran adecuadas ante ciertas situaciones.

1.2 ¢Para qué sirve el protocolo?
Sirve para ordenar, mejorar y hacer mas cordial la interaccidn entre los servidores publicos y los ciudadanos,
regula su comportamiento, menciona como debe desarrollarse dicha interaccién y determina el conjunto de

reglas que se deben respetar en los distintos canales de atencion para poder comunicarse de manera clara
entre ellos.

2. Fases del Protocolo

En los protocolos se establecen parametros y lineamientos para llevar a cabo determinada funcién, actividad
0 servicio con cortesia y amabilidad y la formalidad en los asuntos publicos o privados. Con las siguientes
fases:

Analisis y Intervencion

Apertura 0 -
comprension y Solucion

21 Apertura:

Se da inicio con un saludo cordial, de manera que el ciudadano se sienta reconocido como persona digna
de respeto y confianza, adoptando una actitud de amabilidad y cortesia, manteniendo escucha atenta a su
requerimiento.

2.2 Analisis:

El servidor penitenciario debera mantener una escucha activa, con el fin de recibir de manera concisa las
necesidades del ciudadano con base a la solicitud comunicada. Es de vital importancia preguntar a fondo
sobre la solicitud del interesado para poder orientar al solicitante de forma adecuada, delimite el tiempo y
espacio de esa misma manera mantenga la neutralidad evitando involucrarse en forma personal con las
opiniones y juicios subjetivos.

23 Intervencion y solucion:
Al momento de intervenir debera mantener un tono de voz adecuado, contar con el animo de promover la

solucién de las inquietudes o la correcta orientacion, con el fin de buscar la satisfaccién del ciudadano con
la atencion.



24 Elementos esenciales en los canales de atencion:

Los canales de atencién son los medios que pone a disposicion el INPEC con el fin de que los ciudadanos
puedan realizar algun tramite o un servicio, informacién u orientacion. En los cuales se encuentran:
Presencial, telefénico, correspondencia, correo electrénico, pero en estos deben existir unos elementos
comunes como son:

o Entrada: Conexion del ciudadano al canal

¢ Saludo: Es indispensable y debe ir acompafiado de una cara amable con actitud de servicio: Buenos
Dias/tarde, bienvenido al INPEC, mi nombre es --- ;en qué puedo colaborarle?"

o Registro: El funcionario debe ingresar en el aplicativo GESDOC - médulo PQRSD la solicitud del
ciudadano con los datos del solicitante y contener una descripcion exacta de la solicitud.

o Entrega de radicado: Al momento de generar el registro debera entregar al ciudadano el nimero de
radicado de la solicitud, con el fin de que este pueda hacer seguimiento en la pagina web y se le brinde
desde la trazabilidad.

¢ Despedida: Reviste igual importancia que el saludo: "Muchas gracias por venir, fue un gusto atenderlo”.
o Salida: Salida del ciudadano.

2.5 Condiciones de la buena atencién

o Confiabilidad

Amabilidad

Trato digno

Respuestas efectivas

Intervenciones oportunas

Informacién actual

Ser solidario

Ser responsable

Mantener una comunicacion asertiva
Mantener un lenguaje claro

2.6 Protocolos de atencion personalizada

Para la atencién personalizada se cuenta una Oficina de Atencién al Ciudadano en cada uno de los
Establecimientos de Reclusién a nivel nacional, en donde se busca la recepcién u orientaciones de los
ciudadanos que se acercan a la entdad para ello se debe tener en cuenta:

1. Ingreso a la entidad
2. Solicitar el turno
3. Sucede la atencién, saludo con el servidor penitenciario.

4. Interaccion entre el servidor publico y el ciudadano con el fin de validar la PQRSD u orientacion que
requiere

5. Validacién de requisitos para el registro respectivo en el sistema
6. Entrega del radicado al ciudadano
7. Salida del ciudadano de la entidad.

NOTA: Al ser una orientacion el servidor penitenciario debera suministrar la respuesta de manera concreta,
amable, con un lenguaje claro y sencillo en relacién al tipo de poblacion al que pertenece el ciudadano.



Fin Inicio

Salida del Ingreso del |
ciudadano de la ciudadano ala >
entidad entidad |
Entrega de
radicado al
ciudadano 5
Validacion de Interaccion del
requisitos para servidor conel |+—
el registro ciudadano

3. Recomendaciones Generales

31 Presentacion personal:

La presentacion personal del funcionario debera estar acorde a la imagen institucional y brindar respeto,
profesionalismo y transparencia al ciudadano.

El funcionario publico ademas de mantener una excelente presentacion personal para la prestacion del
servicio, también debe tener en cuenta los siguientes atributos:

Actitud corporal @ Mirar a los ojos
saludar de manera adecuada
Sonreir
Utilizar una buena postura

Expresion oral Saludar

Lenguaje claro vy sencillo
Usar un tono de voz adecuado

Escucha Activa Mantener una escucha activa durante la atencidn
Identificar la PQRSD
Ofrecer la informacidn necesaria



3.2 Lugar donde se presta la atencion:

El puesto de trabajo tiene un impacto en la percepcion del ciudadano, por lo tanto, se debe mantener limpio,
ordenado, con los objetos necesarios para la atencion y ningun elemento que genere distraccion en la
prestacion del servicio.

La oficina debe contar con;

Una iluminacién adecuada.

Equipos de comunicacioén.

Sillas en buen estado para que el ciudadano se sienta comodo.

El funcionario debe tener elementos basicos como hojas, esferos, un computador, teléfono, escritorio,
directorio de extensiones internas y externas, todo esto con el fin de prestar un buen servicio.

3.3 Contacto con el ciudadano

Cuando el ciudadano se encuentre en la sala de espera, haya solicitado el turno, el funcionario debera
realizar contacto visual, generar el respectivo llamado por el turno y tener en cuenta las siguientes acciones
al momento en que se acerque el ciudadano al médulo para la atencion:

¢ Saludar con buena actitud, de manera amable, haciendo contacto visual y primero que el ciudadano.

o Tener actitud y disposicién de atencidn.

o Con el fin de tener una mejor comunicacion con el ciudadano preguntar su nombre anteponiendo "Sefior
o Sefiora"

o Escuchar la informacion que el ciudadano suministre sin interrumpirlo y manteniendo contacto visual con
él.

o Responder con un lenguaje claro y sencillo al ciudadano las preguntas que realice, brindandole toda la
informacion correspondiente (abstenerse de usar palabras o frases que no sean de conocimiento del
ciudadano)

o Si el ciudadano requiere mas que una orientacion, debera ser registrada en el aplicativo institucional con
el fin de dar la trazabilidad necesaria para la dependencia que deba suministrar la respuesta de fondo.

o Al finalizar este proceso el funcionario debera hacer entrega del radicado de manera respetuosa e
informando al ciudadano tiempo de respuesta legal y donde se puede hacer el seguimiento del mismo.

e Preguntarle al ciudadano si tiene alguna duda del proceso o la informacion brindada o si se le puede
colaborar en algo mas.

. Despedirse de manera cortes.

Sin embargo, si en dado caso el funcionario en medio de la atencion debe retirarse es importante que se le
indique al ciudadano con frases como: "disculpe, me tengo que retirar, en un momento regreso para
continuar con la atencién" y al momento de regresar indicar al ciudadano: "gracias por la espera, me
disculpo con usted podemos retomar la atencion"

Todo lo anterior con el fin de brindar al ciudadano comodidad, sensacién de seguridad y transparencia en
la informacion requerida brindada por el funcionario

4. Aspectos Generales de la Atencion Preferencial
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Cuando se da prioridades a ciudadanos que estan contemplados para la atencién preferencial (adultos
mayores, mujeres embarazadas, nifios, nifias, adolescentes, poblacidén en situacién de vulnerabilidad,
personas en condicion de discapacidad y personas de talla baja) se debe tener en cuenta lo siguiente:

o Atenderlos de manera prioritaria

o |dentificar si el ciudadano puede comunicarse o si necesita interprete

* No tocar, ni mover elementos o animales con los que el ciudadano ingrese como muletas, bastones sillas
de ruedas, perro guia (tampoco se debe consentir), entre otros.

o Sila atencioén es con un nifo, nifia o adolescente el funcionario no debe mostrar incredulidad, ni llamarlo
mediante diminutivos ni con palabras que no expresen respeto para él.

o Con las personas en situacion de vulnerabilidad (victimas de violencia, personas desplazadas, personas
en situacion de pobreza extrema) no debe mostrar prevencion con el ciudadano, ni gestos que puedan ser
ofensivos para el ciudadano.

¢ Si el ciudadano tiene una lengua extranjera o indigena el funcionario debe validar alternativas como
pueden ser plataformas de traduccién, personas en la oficina que manejen el idioma y si no son posibles
estas alternativas se debe solicitar al ciudadano que explique con sefias la solicitud, lo cual requiere de
paciencia, por lo tanto, se debe tener una actitud corporal neutra.

¢ Cuando el ciudadano venga con un tutor recuerde siempre dirigirse al mismo.

e Con base a los ciudadano en condicion de discapacidad visual, el funcionario debe guiarlo de manera
correcta indicandole que lo tome del hombro con el fin de llevarlo a donde se le va a brindar la atencién, de
ser necesario, no debe halar a la persona del brazo, ni de la ropa, si debe hacer una indicacion digale: "al
frente suyo" "al lado derecho suyo" "al lado izquierdo suyo" para que el ciudadano pueda entenderle de
manera clara.

Es importante que con los ciudadanos que se acercan a la entidad se mantenga siempre un trato cordial,
respetuoso, amable, no se deben hacer burlas, comentarios fuera de lugar ni personales, se debe mantener
una conversacion profesional solicitando Unicamente la informacion necesaria para atender la PQRSD u
orientacion.

5. Atencion en Situaciones Dificiles

Cuando el ciudadano se torne malhumorado o confundido, luego de darle por mas de una vez la informacion,
el funcionario debera pedirle en tono calmado y comprensivo, al ciudadano(a) que permanezca en silencio
por un momento, le debe brindar nuevamente la informacion en el tono inicial, indiquele "entiendo su
situacion" y explique el motivo por el cual: no se puede resolver la situacion en la Oficina de atencién al
ciudadano.

Para evitar que el ciudadano se ponga mas molesto evite:

¢ Nunca le pida al ciudadano(a) que se calme.



o Asuma objetivamente la situacion; entienda que lo que sucede no es en contra suya, que no es personal.
e En la solucion al inconveniente NUNCA se comprometa con algo que no pueda cumplir.

Tenga en cuenta durante la atencion con el ciudadano agotar los recursos que tiene usted como funcionario
del INPEC de la Oficina de atencién al ciudadano como:

o Registre la PQRSD en el aplicativo GESDOC - modulo PQRSD

o Si es necesario comuniquese con el establecimiento o la dependencia encargada de la respuesta de
fondo (teniendo en cuenta si es una situacion de falta de respuesta en términos o una situacién que altere
la tranquilidad del ciudadano o sea grave)

o De ser una situacion URGENTE recuerde que para ello el instituto cuenta con la Resolucién 003352del
2019, que habla de la conformacién del comité CRAET enviela a ser analizada alli, con el fin de que se
pueda atender de manera pronta y efectiva la necesidad del ciudadano.

o Tenga en cuenta antes de brindar la informacidn que sea la correcta. Si tiene dudas sobre la misma pida
el apoyo del jefe o funcionario que tenga clara la informacién con el fin de no confundir al ciudadano o brindar
informacién errada.

o Mantenga la calma, use un tono de voz adecuado, no titubeé, no manotee, su expresion facial debe
mantenerse neutra y mirar fijamente al ciudadano sin intentar intimidar al mismo.

6. Derechos y Deberes de los Ciudadanos

Con el fin de mantener una informacion constante para los ciudadanos y grupos de interés del Instituto
Nacional Penitenciario y Carcelario desde la Direccidon General - el Grupo de atencién al ciudadano ha
socializado mediante la pagina web y en las diferentes Areas de Atencion al Ciudadano que se encuentran
en los establecimientos de reclusiéon a nivel nacional, la Carta del Trato digno la cual se encuentra en
diferentes lenguas nativas del territorio Colombiano y otros idiomas.

El propésito de este documento, es fortalecer la interaccién de la administracién con los ciudadanos y
comprometernos como servidores publicos, a brindarles un trato equitativo, respetuoso, considerado,
diligente y sin distincion alguna.

En esta carta del trato digno se encuentra:



DERECHOS

DEBERES

FPresentar peticiones en cualquiera de sus
modalidades, verbalmente o por escrito o por
cualquier otro medio idoneo y sin necesidad de
apoderado, asi como de obtener informacion y
orientacién

Acatar la constitucion y las le

Conocer, salvo expresa reserva legal, del estado
de cualquier actuacion o tramite y obtener
copias, a su costa de los respectivos
documentos.

Obrar conforme al principio d
buena fe, absteniéndose da em
maniobras dilatorias en las
actuaciones y de efectuar o apol
sabiendas, declaraciones ¢
documentos falsos o hacer
afirmaciones temerarias.

Salvo reserva legal, obtener informacion que
repose en los registros y archivos pablicos en los
términos de ley.

Ejercer con responsabilidad ¢
derechos, y en consecuencia ab:
de reiterar solicitudes evidenter

improcedente

Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus
peticiones en los plazos establecidos.

Observar un trato respetuoso o
servidores publicos.

Ser tratado con respeto y la consideracion debida
a la dignidad de la persona humana.

Rechazar todo intento de agres
violencia contra la dignidad hus

Recibir atencion especial y preferente si se trata
de personas en situacion de discapacidad, nifios,
nifias, adolescentes, mujeres gestantes y adultos
mayores, ¥y en general de personas en estado de

Respetar los derechos ajenos
abusar de los propios.

indefension o debilidad manifiesta de
conformidad con el articulo 13 de la constitucidn.
Exigir el cumplimiento de las responsabilidades
de los servidores piblicos y de los particulares
gue cumplan funciones administrativas.

7. Satisfaccion de los Ciudadanos

Colaborar con el buen funcionan
de la administracién de justi

Al finalizar el procedimiento de atencion al ciudadano por cualquiera de los canales que provee el Instituto,
se debe proceder a evaluar el nivel de satisfaccion del ciudadano con el tramite y soluciéon dada al
requerimiento, en términos de oportunidad e idoneidad de la respuesta. Esta retroalimentacién final permite
identificar no solo las fortalezas del proceso para repotenciarlas, sino sus debilidades para corregirlas hacia
el futuro. Esta medicién permitira prestar un servicio de calidad al ciudadano, en tanto que solo a través de
esta es posible lograr el mejoramiento continuo.

La medicion del nivel de satisfaccion debe apuntar a conocer si el servicio fue prestado con amabilidad,
calidad, oportunidad e idoneidad.

Se realizara dicha medicion mediante encuestas, bien sea de manera escrita 0 en los casos en que los
establecimientos de reclusion cuenten con herramientas tecnolégicas, se diligenciara la encuesta que saldra
de manera inmediata en la Tablet dispuesta para ello al finalizar la atencion.

En la pagina web estaran dispuestas las encuestas para que el ciudadano pueda calificar el servicio. A
través del correo electrdnico se comparten también encuestas luego del trdmite de recepcién y por el canal
telefonico se contard& con una encuesta de satisfaccion para la linea anticorrupcion.



Una vez recogidos los datos, se realiza un analisis estadistico de la informacion y del comportamiento de la
ciudadania en relacion con el servicio al ciudadano recibido en el INPEC, para el desarrollo de informes y
propuestas de mejoramiento que permitan tener un servicio Optimo y de calidad.

7.1 NIVEL DE SATISFACCION DEL CIUDADANO

La medicién del nivel de satisfaccion del ciudadano debe apuntar a conocer si el servicio fue prestado con
amabilidad, calidad, oportunidad e idoneidad. En esta medida al ciudadano se le preguntara:

a.la facilidad para la solicitud del turno
h. Experiencia en la calidad del tiempo prestado por el funcionario
¢. Conocimiento y solucién que el funcionario le suministro
d. Amabilidad y respeto del funcionario durante la atencion prestada
e. Duracién de la atencién

Entre otros aspectos que se van modificando con relacién a las necesidades del instituto en tomar acciones
de mejora en la prestacion del servicio al ciudadano en los diferentes canales dispuestos para la atencién.

Las encuestas consisten en obtener informacién de un grupo representativo de ciudadanos para hacerles
preguntas concretas (mediante un cuestionario) acerca de sus expectativas previas y el rendimiento que
percibieron, la "muestra de clientes" no es fija y tampoco tiene un intervalo de tiempo definido entre una 'y
otra encuesta, lo cual permite tener un panorama mas amplio y rotativo trimestralmente que permita
identificar porcentualmente la mejora continua del Instituto.

8. Seguimiento y Evaluacion PQRSD

¢ Toda Solicitud, queja, reclamo, sugerencia, felicitacién y denuncia (informada por los diferentes canales
de atencion: correo electronico, escritas, telefénicas y presenciales) deben ser registradas en el aplicativo
GESDOC médulo PQRSD.

o Se debera realizar el trdmite respectivo, seguimiento y evaluacion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias de manera trimestral

o Las Direcciones Regionales deberan consolidar la informacidn estadistica de los ERON adscritos y remitir
el respectivo informe a la Coordinacion de Atencién al Ciudadano de manera trimestral.

o Las Direcciones Regionales deberan consolidar la informacién de los ERON adscritos a cada una y
generar informe de cumplimiento del uso del aplicativo GESDOC médulo PQRSD con el fin de verificar que
todos los Establecimientos de Reclusién den cumplimiento a los lineamientos, informacion que deberéa ser
enviada y/o cargada segun oficios de instruccion, el establecimiento de PONAL Facatativa debera remitir
esta informacion al correo atencionalciudadano@inpec.gov.co
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