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Bogota D.C., 07 de Octubre de 2019

Brigadier General )

WILLIAM E. RUIZ GARZON

Director General Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario
INPEC

Asunto: Informe Estrategia de cultura en el servicio al ciudadano 2019.
Cordial saludo,

Con el fin de continuar una segunda fase de esta camparia sobre cultura en el
servicio al ciudadano mediante implementacion del Protocolo de Atencién al
Ciudadano 2019 que comprende:

v Humanizacion: Actitud de servicio, buen trato, servicio de calidad (saludar-
sonreir-agradecer-respetar), capaz de entender y atender las necesidades
de los ciudadanos, con respecto y dignidad humana.

v' Liderazgo: Fortalecer las habilidades en los servidores publicos cuyo
proposito es prestar un servicio con amabilidad, transparente, con ética, de
respeto y confiabilidad, capaz de gestionar de manera eficaz y eficiente frente
a los requerimientos presentados, saber escuchar, tomar decisiones y
saberlos resolver.

v Compromiso: Prestar el servicio en los diferentes canales de atencion
aplicando los protocolos de atencion

- Cumplimiento en los acuerdos, tiempos y responsabilidades establecidos con
los ciudadanos.

- Cumplimiento de términos de ley a los requerimientos de los usuarios.

- Oportunidad de la respuesta

- Claridad en la informacion hacia el ciudadano en un lenguaje claro y sencillo.

- La oficina de atencion al ciudadano debe ser de puertas abiertas, para que
no recurran a tramitadores.

- Politica de tratamiento de datos personales.

Las cuales se llevaron a cabo en cuatro (5) Direcciones Regionales y Eron adscritos

a las mismas, con una cobertura de 2.825 participantes, Cabe aclarar que la
Direccion Regional Noroeste no presento Informe.
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Actividad realizada en Epmsc Richacha

Actividad realizada en Epasmcas Palmira

Cobertura

Actividad realizada en Epmsc Fusagasuga
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Farticipantes (Foblacion
famiaros ce meros Cultura de servicio
i familares de internos,
Reg'o na I entidades
gubermamentales y

tlugadangs engeneial) W Participantes (Poblacién Privada de la libertad, familiares de
R. Central 850 internos, entidades gubernamentales y ciudadanos en general)
R. Occidente 728

R. Noroeste 0

R. Viejo caldas 470 R.Norte NN 361
R. Oriente 416 R. Oriente NN /15

R. Viejo caldas  [NEEG_——— 470

R. Norte 361 R. Occidente [N 725

R. Noroeste R Central [ 550

Total 2825 0 200 400 600 800

Conclusiones

Se puede concluir que para llevar a cabo la satisfacciéon al ciudadano se
requiere enfatizar en la amabilidad, actitud, cortesia, creatividad, trabajo en
equipo que permita que los ciudadanos perciban una adecuada imagen del
instituto.

Se requiere mejorar la cultura del servicio, para lograr la satisfaccion del
ciudadano.

Se recomienda a todos los funcionarios publicos mantener una actitud
positiva, hacia el trato a los ciudadanos con el fin de brindar un buen servicio.
Se solicita capacitacion a los servidores publicos sobre, liderazgo,
humanizacion del servicio, normatividad compromiso institucional, cédigo
de integridad, valores Institucionales, reinduccion a la Institucion y
fortalecimiento de los procedimientos y su aplicabilidad a fin de mejorar la
imagen Institucional

Atentamente,

o 7

LE MILENA MEDINA LOZANO
Coordinadora del Grupo de Atencién al Ciudadano

Revisado por: Milena Medina /Coordinadora Atencién al Ciudadano ~ 4
Elaborado por: Geidy Cardenas — Profesional Universitario / Grupo de Atencion al Ciudadano™ g~
Fecha: 07 de Qctubre de 2019
Archivo: mis documentos 2019

Calle 26 No. 27 - 48 PBX 2347474 Ext.1485,1486, 1488,1509,1511.1514
atencicnalciudadano@inpec gov o« PA-DO-GO1-F02 W01

Péagina3de 3






