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12 Juw 217

Sefior Hora 7 2
Brigadier General Firma \
JORGE LUIS RAMIREZ ARAGON \% o,
Director General =
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario INPEC

Bogota

Asunto: Diagnostico de servicio al Ciudadano teniendo en cuenta, Revisién de
cumplimiento normativo a respuestas PQRS y la Identificacién de brechas y mejoras para
socializacion.

Cordial saludo Sefior Brigadier General:

De acuerdo a la Politica Institucional de Servicio al ciudadano y al Programa Nacional de
Servicio al ciudadano, se realiza diagndstico del servicio al ciudadano teniendo en cuenta,
Revision de cumplimiento normativo a respuestas PQRS vy la Identificacién de brechas y
mejoras para socializacion.

El Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario INPEC, en aras de mejorar el sistema de
Servicio al Ciudadano, ha tenido en cuenta la Normatividad que nos rige ley 1474 DE 2011,
resolucion 1139, Resolucion 6616, Procedimiento PD-MA-P04, la metodologia ofrecida por
el CONPES 3785, que inciden en la adecuada prestacion de los servicios al ciudadano, a
través de sus componentes los cuales corresponden a los elementos de la ventanilla hacia
adentro y ventanilla hacia afuera establecidos en la Politica de Eficiencia Administrativa al
Servicio del Ciudadano.

Segun Metodologia Compes 3785, cada componente facilita Jas acciones de mejora as':
e Arreglos Institucionales:

A nivel nacional el INPEC, cuenta con una oficina de Atencién al Ciudadano en cada
Direccién Regional, Direccion escuela Penitenciaria, Sede Central y Establecimiento
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Penitenciario, para un total de 136 puntos de Atencién al Ciudadano, cuenta con
funcionarios capaces de orientar, asesorar y prestar el servicio al ciudadano de
| acuerdo a las necesidades de este. Ha sido necesario sensibilizar a todos los
' funcionarios de la entidad, pues de su gestion y funciones depende la informacion
\ que se le entrega al ciudadano. Los funcionarios de las Oficinas de Atencion al
Ciudadano tienen funciones y roles definidos de acuerdo a los procesos
determinados a las areas de Atencion al Ciudadano.

De acuerdo al proyecto de inversion denominado “Implementacion de mecanismos
para mejorar la calidad y eficiencia en la Prestacién del servicio al ciudadano
Nacional del Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario INPEC’, proyecto que se
viene realizando por fases desde el afio 2011, tiempo durante el cual se han dotado
a las Direcciones Regionales, los Establecimientos de Reclusion a Nivel Nacional
de:

v Equipos tecnologicos tales como: Equipos de computo, Scanner-
Fotocopiadora multifuncional, Teléfonos IP, Teléfonos analogos y Digiturnos.

v Elementos de Oficina y/o Mobiliario: Puesto (Escritorio) en L, Archivador X
2, Archivador de pie x 3 gavetas, Gabinete Colgante, Silla Interlocutora, silla
Fija, Tande Silla X 3, Cartelera, Modulo y Buzones.

v Implementos distintivos: Chalecos y Sefializacion.

Con el tnico fin de prestar un servicio de excelencia a nuestros ciudadanos.

Como resultado de las encuestas de Satisfaccion del Ciudadano aplicadas en la
vigencia 2016, se aprecia que la percepcion del ciudadano en este tema es positiva
ya que el 80% de los Eron cuentan con puerta de ingreso que abre, el 70% de las
oficinas de Atencion al ciudadano tiene ventanas, el 60% cuenta con iluminaciéon y
ventilacion adecuada, el 80% cuenta con los muebles necesarios para la atencion,
construidos con materiales seguros, el 60% mencionan que tienen suficientes sillas
para que las personas puedan estar cémodas mientras esperan ser atendidas, el

80% de las oficinas cuentan con sefializacion visible.

e Tramites, procesos, procedimientos:

Las oficinas de Atencion al Ciudadano de acuerdo a la norma que nos rige, a
lineamientos de la entidad, a los procesos y procedimientos se ha caracterizado por
dar una atencion oportuna en orientacion, asesoria y atencion a las Quejas,
Reclamos que presentan los ciudadanos, ademas que ha implementado su
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protocolo de atencion al ciudadano el cual ha sido socializado cada ario con el Unico
fin de prestar un buen servicio al ciudadano.

Se cuenta con el procedimiento PM-DA-P04, proceso del Grupo de Atencion al
Ciudadano, donde se puede observar paso a paso, las actividades desarrolladas
por el equipo de Atencion al ciudadano y servicios que presta al Ciudadano.

El INPEC implemento un manual sobre los productos de servicio al ciudadano a
través de los canales de atencion al ciudadano (Atencidn Personalizada, Escrita,
telefonica, correo electrénico, buzén de sugerencias y pagina Web).

Durante la vigencia 2016, se realizé6 seguimiento de la utilizacion del aplicativo
quejas web, encontrando que se atendieron 22794 ciudadanos a nivel nacional, este
aplicativo es una herramienta que permite utilizarlo de manera constante donde se
puede llevar un diagnostico de las necesidades requeridas por cada establecimiento
a nivel Regional y Nacional, creando estrategias de mejora segun resolucion 01139
del 30 de abril de 2013, comité interdisciplinario Gestion de Servicio para la atencion
y tramite de Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

e Servidores Publicos:

De acuerdo a resultados de Encuestas de satisfaccion del ciudadano, realizadas
durante el afo 2016, se ha concluido que los funcionarios de las oficinas de Atencion
al Ciudadano se han caracterizado por su excelente actitud, amabilidad y buen trato
hacia los ciudadanos, ademas que nuestro compromiso es la excelencia.

e Cobertura:

Como un mecanismo de participacién ciudadana, se ha publicado y actualizado en
la pagina del INPEC, en el link Atencion al Ciudadano y Grupos de Interés, los
canales de atencion al ciudadano (Atencion Personalizada, atencidon escrita,
Atencion telefdnica, correo electrénico, Buzon de sugerencias y Pagina Web) vy la
Carta de Trato digno al Ciudadano, con el fin de que el ciudadano pueda acceder a
la informacion y tramites ofrecidos por el INPEC. Cada procedimiento de Atencién
se realiza a través de lineamientos.

Durante la vigencia 2016, se elabor6 la Estrategia de Comunicacién para los
ciudadanos y servidores publicos, como mecanismo para mejorar la calidad y
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eficiencia en la prestaciéon del servicio al ciudadano en el INPEC, para lo cual se
presentd material que ilustra el servicio en la institucion como son:

v" Revista de Atencién al Ciudadano: Es una herramienta de comunicacion
donde se informa sobre los diferentes procedimientos y las buenas practicas
que realizan los ERON, en beneficio de los ciudadanos.

v Volante — Plegable: Material que permite informar a los ciudadanos y
servidores sobre los diferentes canales de atenciéon que existe en el INPEC
para recepcionar una peticion, queja, reclamo y sugerencia (PQRS).

v Afiche: Contribuye a optimizar la labor desempefiada, por todos aquellos que
creemos que el servicio a la ciudadania es la razén y finalidad de nuestro
trabajo y nos ayudaran a continuar el proceso que mejora continua de la
calidad de los servicios que presta en la Institucién.

v Protocolo de Atencion al ciudadano: En todos los canales de atencion para
garantizar la calidad y cordialidad en la atencion al servicio.

Se establecié estrategia canal de comunicacién buzén. El propésito de la utilizacion
de estos buzones de Sugerencias es llegar a generalizarlo como complemento a la
utilizacion de los demas canales de atencidén. Lo anterior obedeciendo a que
constituiria una servicio de Canal de Comunicacion mas efectivo, como actividad
de contacto con cada uno de nuestros ciudadanos primarios (Internos, familiares de
internos, ciudadano en general) de una manera facil e inmediata, donde ellos podran
colocar sus denuncias, quejas, reclamos, sugerencias. El cual funcionara asi:

1.

Finalidad: Recepcionar quejas, reclamos, denuncias, sugerencias de los
internos y visitantes

Localizacion: Estan ubicados en la parte interna de los patios o pabellones de
los Centros de Reclusion y en la parte externa del ingreso de los
establecimientos (Punto de Atencién al Ciudadano)

Procedimiento: Tres dias en la semana, se recogera de manera puntual todos
los requerimientos los cuales seran evaluados a través del comite de evaluacion
y andlisis de quejas y denuncias CRAET, las cuales se estudian y se evaltan
una por una, se establece un acta de registro de la apertura de ese buzon de
sugerencias, donde quedara registrado la cantidad de solicitudes y el tema de
cada uno. El comité debe atender cada uno de los requerimientos, quejas y debe
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dar respuesta de manera oportuna y veraz a los ciudadanos, ya que este tiene
como finalidad establecer estrategias que conlleven a prevenir y a corregir los
actos y conductas que afecten el buen funcionamiento de la institucién y la no
violacién de los derechos humanos donde los internos puedan tener acceso a
los servicios, tramites y puedan tomarse decisiones acciones que permitan una
mejor convivencia y armonia en los establecimientos de reclusién y una mejor
atencion hacia la poblacién privada de la libertad.

Siendo asi esta una estrategia que permite a los puntos de Atencién al Ciudadano
ofrecer mejores servicios y tramites a los ciudadanos en general, el cual hemos
recibido resultados positivos donde se ha podido evaluar, lo cual nos ha permitido
tener mayor cobertura a la poblacion privada de la libertad.

El compromiso de las Direcciones Regionales radica en organizar la instalacion y
seguimiento del Buzdn de Sugerencias, como canal de comunicacién en cada uno
de los patios donde se ubica la poblacién interna del establecimiento y en los
espacios donde funciona la oficina de atencién al ciudadano.

! e Cumplimiento de Expectativas:

Se han aplicado encuestas de Satisfaccién del Ciudadano donde se ha podido
determinar |la caracterizacién de nuestros ciudadanos (Internos, Familiares de los
Internos, Entidades gubernamentales y no gubernamentales, Defensores -
Abogados, Funcionarios y Ciudadanos en General), sus necesidades, sus intereses
y la percepcion de ellos frente a los servicios recibidos. En la pagina del INPEC, se
pueden consultar los resultados de las encuestas aplicadas durante el 2016.

Los servicios mas solicitados por nuestros ciudadanos de acuerdo a las encuestas
aplicadas durante la vigencia 2016, son temas en cuanto a visitas, tramites de oficina
juridica, libertades condicionales, atencion (salud) psiquiatria y odontoldgica,
beneficios administrativos.

A través de las oficinas de atencion al ciudadano se busca facilitar, simplificar los
tramites y mejorar la interaccion del ciudadano, ya que se ha identificado que las
expectativas de los ciudadanos se centran en la eficiencia y rapidez en los tramites
y servicios ofrecidos.

En la vigencia 2017, se han realizado actividades de participacion ciudadana, tales
como Feria Nacional de Servicio al Ciudadano en las ciudades de Carmen de
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Bolivar, Ipiales, La Dorada; Capacitacion para funcionarios de la Sede Central en
temas de sensibilizacion sobre caracteristicas socio linguisticas de la poblacion
sorda y ciega, incorporados dentro de la Atencion al Ciudadano; Tramite ante el
SIEL, para implementar herramienta de interpretacion en linea para el ciudadano
sordo; socializacién del protocolo de atencién al ciudadano a funcionarios
(Operadores de conmutador, personal de cafeteria, aseo y vigilancia) con el fin de
aumentar la competitividad en el servicio; socializacion del protocolo de atencién al
ciudadano a Nivel Nacional — Meta Plan de Accion.

Certidumbre:

En la pagina del INPEC, se encuentra el link de Atencion al Ciudadano y Grupos de
Interés, donde se encuentra publicado informes de resultado de encuestas,
protocolo de atencion al ciudadano, Carta de trato digno al ciudadano, servicios y
tramites entre otros, en lenguaje claro y comprensible.

B CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

y |

Fortalecimiento del Comité Craet, comité que se encarga de evaluary analizar las
quejas mas frecuentes y generar medidas correctivas disciplinarias que tengan que
ver con las quejas que vayan dirigidas hacia las conductas que se consideran
irregulares por los funcionarios del INPEC dando respuestas de las acciones
correctivas y preventivas .

Proyeccién estrategia para el Canal de comunicaciéon Buzon de Sugerencias, para
la vigencia 2017 la aplicacion del Buzon de Sugerencias se puede llegar a
generalizar, como complemento a la utilizacion de los demas canales de
comunicacion. Lo anterior obedeciendo a que constituiria una ampliacion de un
Canal de Comunicacién, como actividad de contacto con los usuarios.

Utilizacion del Aplicativo Quejas Web, se da traslado de las quejas yreclamos a las
instancias /dependencias que por competencia deben dar respuesta a
los ciudadanos en términos de ley dentro de los principios constitucionales, la
normatividad establecida y tomar acciones que le corresponde investigar, verificar
y tomar las tareas respectivas, se coordinan acciones para la sensibilizacion y
capacitacion direccionada a nuestros servidores, en el marco de la tolerancia, el
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respeto y la promocién y proteccién de los Derechos Humanos de las personas
privadas de la libertad, con el fin de disminuir este tipo de quejas.

También En el evento en que la consulta personalizada obedezca a tramites o
servicios ante el Instituto y se puede resolver en el lugar de recepcién, se dara
respuesta inmediata, finalizando el proceso de atencién.

4. Campanas de Difusidon y socializacion del Sistema de Atencion al ciudadano
invitando la participacion ciudadana. La Feria de servicio al ciudadano se constituye
en la alternativa para llegar a los sectores mas distantes y menos favorecidos de la
ciudad, con una oferta institucional, beneficiando asi la poblacion del sector, La
misiéon mas importante de las ferias de Servicio al Ciudadano es acercar las
entidades, los diferentes sectores de la Administracion Publica al ciudadano con el
fin de ofrecer orientacion, soluciones e informacién sobre los servicios y tramites
que cada entidad brinda, con un servicio mas amable y efectivo; abriendo un
espacio de participacion e integracion ciudadana .

5. Fortalecimiento de Canales de Atencion y dotacién de elementos para los puntos de
Atencion al ciudadano, se realizé actualizacion de los canales de atencién al
ciudadano en la pagina web del INPEC, en el link Atencién al Ciudadano y Grupos
de Interés, se esta trabajando en una actualizacién Anexo al Protocolo de Atencidn
al ciudadano, sobre los tramites y servicios, como estrategia de cultura en el servicio
al ciudadano

Para esta vigencia se realizd un autodiagnéstico de los espacios fisicos de las
oficinas de atencién al ciudadano a nivel nacional donde se
evidencid que todo los ERONES 132 se encuentran con
los elementos necesarios y fueron dotados con mobiliarios (puesto en L,
archivador por 2, archivador x 3 gavetas, gabinete colgante, carteleras, modulos),
equipos tecnologicos (Computador de escritorio, scanner-impresora multifuncional,
teléfono IP, teléfono analogo, digiturnos), implementos distintivos (sefializacion y
chalecos) como mecanismo para mejorar la calidad y la eficiencia en la calidad del
servicio

8. Continuar con la socializacién de los Protocolos de servicio al ciudadano para
garantizar la calidad en los servicios en todos los Centros Penitenciarios a Nivel
Nacional, alos funcionarios del INPEC, en los procesos de Induccién al instituto,
en las capacitaciones al personal administrativo y cuerpo de custodia y vigilancia.
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7. Por medio de las encuesta de percepcion de la calidad y accesibilidad del servicio
de Atencion al ciudadano, realizar la medicion de la satisfaccion y las expectativas
de los ciudadanos frente al acceso a servicios en busca de mejorar la calidad
eficiencia y efectividad de nuestros servicios.

Atentamente,

LEYDA MILENA MEDINA LOZANO
Coordinadora Grupo Atencién al Ciudadano

vistT Leyda Milena Medina Lozano — Coordinadora Grupo Atencién al Ciudadano
," ecto: Ruth Mabel Olivera Arce
echa: 22-05-2017
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