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. Umdad da Servigios | i
* Panitancinrios y Caresfarios :

INTRODUGCION

"El Gobierno de Colombia ha lograde sustantivos avances en la modernizacion de la
Administracion Piblica; sin embargo, esta reforma necesita un impulso decidido a los servicios v la
atencion que se presta a la ciudadania, Por ello, el Gobierno Nacional esta Hlevando a cabo un
proceso de fortalecimiento del Estado dirgido a elevar su eficiencia y fransparencia, orientando sus
acciones al destinatario principal de sus bienes y servicios, esto el Ciudadano™,

Besde esta perspectiva y con el objeto de mejorar la oportuna accesibiidad, fa calidad y eficacia de
los servicios que provee la Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios USPEC, a la
ciudadania La Oficina de Control Infernc de conformidad con lo establecido en el Plan Nacional de
Besarrofio 2010-2014, el articule 234 de laley 1450 de. 20112, el articulo 76 de la Ley 1474 de
2011 yel articulo § del Decrefo 2641 de 2012, realiz ol siguiente informe, en el cual se plasmaran
tanto los avances que se han genmerado en materia de atencidn al ciudadano, como las
recomendaciones a que hubiere lugar, después de las verificaciones realizadas.

! Frograma Nacicnat de Servicio &l Cludadano , hilp:fwww.iningil gov.colpablicaciones php fid=17 4 7884Esint=1

¥ rarticulo 234. Servicio 8 ciudadano. Con el shijglo de mejorar 1a oporiunidad, accesiniidad ¥ eficacia de los servicios que provee i Administracihin Pabiica &
cludadano, izs enlidades pibiicas conformarn suipas de trabaio de servidores calficados v cerificados para [a atencion 3 & civdadania, sroveerdn ia
infragstructura adecuads y suficienie pata garantizar una inferaccitn sportund ¥ de calidad con los cudadanos y racionafizaran y apfimizardn los procedinienios
de giencin en ios diferenies canales de senvicio,

El Gobiemo Nacional expedira ios mglamentos thenicos pars dar apiicacidn a lo dispuesio en ef preserte ariculo

Paragralo. £n fodo casq y para asequrar i independencia de i evaluacion, las entidades piblicas podran cerificanse en 1a nomna feconica adoniada con base en
12 ley §724e 2003, con cuslyuir organismo de cedtifinacion scrediiado en dicha noma Konica, par et Organismo Nacional de Acreditacion del Sislems
Macional de Cafidad™.
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Realizar seguimiento al cumplimiento-de las normas vigentes para la atencion de peticiones,
quejas, reclamos y denuncias, y. del:Sub- proceso de Atencién:al Ciudadano, adoptado para el
tramite de "PQRD". oo o R

3. ALCANCE

. temo, en cumplimiento de fo establecido en ef aticuld 76 de laLey 1474 de -
20113, realiz6 seguimiento a las *PQRD" y-la atencion al ciudadano, para el primer smestre de la
vigencia 2014 S e e e

La Oficina de Conirol Interno,

4/ NORMATVIDAD

En el presente ejeicicio Audio

ry bajo 1a ébtica se tendran en ciientalas siﬁaiantes normas:

v Constitucién Politica de Colombia: %

"...Articulo 23 Toda persona tiene derecha a presentar peficiones respetuosas a las autoridades
por motivos: deinterés general o-particular y a obtener pronta resolucion. Ef legislador podra -
reglamentar su. gjercicio antes olras “organizaciones - privadas para” garantizar los. derechos

funda_rr_ignta'les.;

v Plan Nacional de Desarrollo de 2010-2014
‘Fortalecimiento de la Inspeccién, Vigilancia T SRR
Se fortaleceré el servicio de atencién al ciudadano A través de la implementacion v ef desarrolio de
sistemas virtuales de atencion y de automatizacion de procesos y eliminacion.de tramites”. -

y.Control de! Ifé'baj_o:"_

v Documento CONPES 3649 de2010:
“POLITICA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO: _
La estralegia’ se centrara” en actividades especificas de Desarrollo Institucional para el
mejoramiento’ de fa gestion y .en el fortalecimiento de los canales de atencién al ciudadano, |
complementando lbs avances-obtenidos en otros frentes ( Programa Gobiemo en Linea, Politica .
de Racionalizacién de Tramites, implementacion def MEC! y Gestion de Calidad, enire clras™)

3 “ARTICULO 75, OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS, En toda enlidad pUbiics, debera sxist porio menes una depandengia encargadade
recibir, Iramitar y resolver las usias, sugerancias v reclamos quefos ciudadanos formlen, v gue se relacionsn con el cumplimiends de Ja migion de la enlidad,

La oficina de conlral inlarrie deberd vigiar que |a atencion se presie de acuerdo con las nomas legates vigenies v rendirs a 1a administraciin de b entidad un
informe semesieal sobre of pasticutar. En fa paging web princina! de foda entidad piblica deberd existi un ink de quejas, sugsrencias v rclamos-de ol acceso
para gue los Gudadanos realican sus comentarios, A s . L
Todas las entidades piblicas deberdn contar con un 9spacio en su pagina web prncipal para que los ciudaganag prasenten quefas v denuncias de ki acios de
cornipcion realizados por Rincionaios de la enlidad, v de fos cusles tengan conocimiente, ast como sugerencias que permian realizar modificaciones 2 la

manera como s presta o senvicio pibfics. - .~ - A L L o
H Pragramd Presidencial de Modemizasion, Eficlencia, Transparencia y Lucha.confa a Comrupeion sailalard los estandanes que debent cimplir fas enlidades
plblicas para dar cumplimiento a la presente nomma, . B . LT
PARAGRAFQ. En aguellas enfidades donde se tenga implementads un proceso de gestion de denuncias, quejas y raclamos, ¢& podran validar sus
caratleristicas conkra los estandares exigides por el Programa Presidencial de Modemizacidn, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra s Corrupeitn,
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Umdcd do Stevicias )
" Penitengiasios y Coeolorias |

v" Documento CONPES 3650 de 2010
"IMPORTANC!A DE LA ESTRATEGIA DE GOBIERNO EN LINEA
El Gobierno Electronico se define como ef uso de las Tecnologias de fa Informacion y las
Comunicaciones {TIC) para mejorar los servicios e informacion ofrecidos a los ciudadanos,
aumentar la eficiencia y eficacia de la gestion plblica e incrementar sustantivamente la
transparencia del sector piblico y la participacion ciudadang”,

v ey 962 de 2005

“Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacién de tramites y procedimientos
administrativos de los organismos vy entidades del Estado y de los particulares que ejercen
funciones publicas o prestan servicios piblicos '

...Articulo 1°, Objeto y principios reclores. La presente ley tiene por obielo facilitar las relaciones
de los particulares ‘con la Administracidn Publica, de fal forma que las actuaciones que deban
surtirse ante ella para el ejercicio de actividades, derechos o cumpiimiento de obligaciones se
desarroiien de confonmdacf con fos principios establecidos en fos articulos 83, 84, 2{}9 y 333 dela
Carta Politica...

v Ley 594 de 2000
“Por medio de la cual se dictaia bey Genera[ de Archivos v se dictan otras disposiciones
* . Archivo. Conjunto de documentos, sea cual fuere su fecha, forma y soporte material,
acumulados en un proceso natural por una persona o entidad piblica o privada, en el transcurso
de su gestion, conservados respetando aquel orden para servir como testimonio e informacion & fa
persona o institucion que fos produce y a los ciudadanos, o como fuentes de fa historia...”

v ley 1450 de 2011,
¢ . Articulo 234, Servicio al ciudadano. Con el objeto de mejorar la oportunidad, accestbilidad y
efcaaa de los servicios que provee la Administracion Pblica al ciudadano, las enfidades plblicas
conformardn equipos de trabajo de servidores calificados y cerlificados para la atencion a la
ciudadania, proveeran la infraestructura adecuada y suficiente para garanfizar una interaccion
oportuna y de calidad con los cludadanos y racionalizaran vy optimizaran los procedimientos de
atencion e los.diferentes canales de servicio, '

El Gobierno Nacional expedira los reglamentos técnicos para dar aplicacion a lo dispuesto en el
presente arficulo.

Paragrafo. En todo caso y para asegurar la independencia de [a evaluacion, las entidades plblicas
podran cerlificarse en la norma técnica adoptada con base en [a Ley 872 de 2003, con cualquier
organismo de certificacion acreditado en dicha norma técnica, por el Organismo Nacional de
Acreditacion det Sistema Nacional de Calidad”,

v Ley 1474 de 2011
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“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del contrel de la gestion
. Articulo 68. Funcisnes e)Hacer un seguimiento especial a las medidas adoptadas en esta ley
para mejorar la gestion publica fales como I contratacion publica, la politica antitramites, la _
democrafizacion de la Administracion Piblica, el acceso ala :__in¥orma(_::£0n: pﬂb_!_ica y la atencién al -

ciudadano..” -

“..Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. Reglamentado por el Decreto
Nacional 2641 de 2012. En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia
encargada de recibir, framitar y resolver-las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
“formulen, y que se relacionen con ef cumplimiente de 1a mision de la entidad.

‘La oficina de control intemo debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las nomas
legales vigentes y rendira a la administracion de |a enfidad un informe semestral sobre el particular,
£n la pagina web principal de toda entidad publica deberd existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios,

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para gue
los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio publico.

Derogado por el art. 237, Decreto Nacional 019 de 2012, La oficina de quejas, sugerencias y
reclamos sera la encargada de conocer dichas quejas para reafizar la investigacion
correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario interno, con e fin de iniciar las
investigaciones a que hubiere lugar.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha confra ia
Corrupcion sefialara los estandares que deben cumplir jas entidades publicas para dar
cumplimiento a la presente norma.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestidn de
denuncias, quejas y reciamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares exigidos
per ef Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion...”

v ley1437de2011. T o -
“Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo -~ B L
" Ariculo 3°. Principios. 8. En virtud del principio de participacion, las autoridades promoveran y
atenderan las iniciativas de los ciudadanos, organizaciones y comunidades encaminadas
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B Unidad do Sevidios -
. Ponitenciarios y Corcelorios

intervenir en los procesos de deliberacion, formulacién, ejecucion, control y evaluacién de la
gestion publica...”, o

Articulo 14, Términos para resolver las distintas nioda!idades de peticiones" Salvo norma
legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los
quince (15) dias siguientes a su recepcion.

Fstara sometida a termino especial |a resolucion de las siguientes peticiones:

1, Las peliciones de documentos deberan resoiverse dentro de los diez {10) dias siguientes a su
recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los
efectos legales, que la respectiva soficitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion
ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las
copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los freinta {30) dias siguientes a su recepcion.

Paragrafo. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peficion en los plazos aqui
sefialados, 1a autoridad debera informar de inmediato, y en todo caso antes del vencimiento del
tarmino sefialado en fa ley, esta circunstancia al interesado sxpresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podrd
exceder del doble del inicialmente previsto. :

v Decreto 2232 de 1995
"Por medio de! cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de declaracidn de bienes y
rentas ¢ informe de actividad econémica y asi como el sistema de quejas y reclamos.
“ Adiculo 8°.- Funciones. Son funciones de las dependencias de quejas y reclamos.
b) La de ser centro de informacion de los ciudadanos sobre los siguientes femas de [a entidad:
Organizacion de la entidad, Mision que cumple, Funclones, procesos y procedimientos segun los
manuales, Normatividad de la entidad, Mecanismes de participacion ciudadana, Informar sobre los
contratos que celebre la entidad segun las normas vigentes, informar y orientar sobre la estructura
y funciones generales del Estado...”.

v Decreto 2623 de 2009 :
“Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Cludadano
“  Articulo 2°.Articulacion con olros sistermas. El Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano se
complementa y articula con los Sistemas de Control Interno, Desarrolic Administrative, de Gestion
de Calidad y con |a politica de racionalizacion de tramites establecidos en las Leyes 87 de 1993,
489 de 1998, 872 de 2003 y 962 de 2005, respectivamente...” :

v Decreto '19 de 2012.
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a3 para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y
tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica. T A
“.Que la Administracion Pdblica esta llamada a cumplir sus responsabiidades y cometidos
atendiendo las necesidades de! ciudadano con ef fin de arantizar la efectividad de sus derechos. o
Que en desarrollo de los postulados del Buen Gobierno se requieren instituciones eficientes,
transparentes y cercanas al ciudadang...”. :

diciembre de 20127 -

v Decreto 2693 de.21 de

“...Articulo 6’,-.Tem"as;priciritariqs'paraiav_ahzaf?én la'masificacion de Gobierno enlinga. . -
1 Provision de tramites: y - servicios por multiples. canales y. uso. de tecnologias: de
informacién y comunicaciones en los procecﬁmiehtosa_dmini.stréti?qs:i';.'_:- SO

‘a) Prpyge’?’_totids._éc)s tféz__niie_s_ Y servicios gue, de acuerdo'_'g';cn_._e!_.:a_n_é%isisﬁ.y_caractenzacic‘m previa de

T 8us” Ustiarios, - puedan. Sef - automatizados por mediosy comi. internet;” dispositivos méviles ¥

television digital terrestre; entre ofros. La informacion sohre--:jias..zfamitesj‘y servicios debe estar
publicada en el Sistema Unico'de Informacion de Tramites- SUIT, como.tinico medio que contiene
los requisitos exigibles af ciudadano. En el caso de la television digital terrestre, log framites y
servicios deberan implementarse ‘una- vez, estén. dadas las condiciones técnicas para sy’
operacion...”: . R TR R

v Decreto 2641 de dicisimbre 17 de 2012, . S
“Por el cual se regiamentan log articuios 73y 76 de 1a Ley 1474 de 2011°
"...Articulo 5°, El mecanismo de seguimiento al cumplimiento de iag orientaciones y obligaciones
derivadas del mencidnado documento, estara a cargo de las oficinas de confrol interno, para lo
cuzl se publicara en la pagina web de la fespectiva entidad, las aclividades realizadas, de acuerdo
con los parametros establecidos...” :

' Difectiva Presidercial 4 del 3 de abiil de 2012 * L AL
~...Eficlencia A ministrativa y. Lineamientos de la. Politica Cero Papel en la Administracion

Piblica . - _ y
el uso de papel por documentos y canales electrénicos, en la

10. Se debe sustituir, en lo posible, _
elaboracion y. difusion de materiales informativos, publicaciones,” guias, manuales, entre otros,
dirigidos a servidores pliblicos, contratistas, ciudadanos o empresas..."

v Circular Externa. No. 001 del 2011, e -
Consejo Asesor del-Gobierno Nacional en Materia de control Interno de las entidades del . -
orden Nacional y Territorial -~ - - ' L
"Orientaciones para el seguimiento a la atencion adecuada de los derechos de pelicion -~ -
Las Oficinas de- Control:intemo o quienes: hagan sus veces, en cumplimiento de la funcion de
‘evaluar y venficar la apiicacion de los: mecanismos de participacion ciudadana’, establecida en el
articulo 12, literal i, de fa Ley 87 de 1 993, deberan incluir en sus glercicios de auditoria. intema
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Unidd dle Seevicios :
. Ponitenciorios y Coreelorips - -, .

consecuenie, establecer la necesidad de formu lar planes institucionales de mejoramzento

v Estrategias para la construccion. det Plan Anilcormpcmn y de Atencion al Cludadano de la
Presuiencza de la Republica :
... Guarto componente: Mecanlsmo para me;orar Ia Atenmon al Ciudadano...

v Manual para la mplementaclon de Ia E—Zstrategla de Goblemo en i,lnea en las em dades de! orden
Namonal de la RepUblica de Colombia. . :

..El Cuarto Componente “Transacc:on en i.fnea la actlv dad a adelantar’ por pade de las -
entldades ‘para “dar cumplimiento al Componente de Transaccion en lnea. esta relacionada
pﬁnmpaimenze con fa posibilidad del ciudadano de realizar tramites y servicios en linea, lo cual
implica: 1. Formularios para descarga yfo diligenciamiento en’linea, 2, Expedicion en linea de
certificaciones y constancias, 3. Automnatizacion de trémites 'y servicios, 4. Venianillas Unicas
Virtuales, 4. Pagos en linea, 5. Uso de firmas electrénicas y digitales, entreotros...".

5. METODOLOGIA

Para el Desamolio de la presente aclividad de seguimiento se ulilizaron las tcnicas de auditoria
internacionalmente aceptadas, verificacion de la informacion reporfada por las areas, visita de
verificacion de la informacion en forma selectiva en las Direcciones de Infraestructura y Logistica,
el informe de “PQRD" presentado por el Grupo de Atencidn al Ciudadano v la informacion del SIG!
que reposa en ia pagina web de ia Entidad { Sub Proceso Gestion de Atenmon at Ciudadano}, asi
{as cosas, tené{an en cuenta los siguientes temas; :

. mpiemeniacwn del Subproceso de Atenczozz al Cludadazzo / Procedlmzento Cédlgo A? -S31-FR-
01 version 01. :

+  Verficacion del tramite de las PQRI} en fa i}nzdad cie Servzc ios F’emtenmaﬂos y Carcelarios
USPEC -

6. PRECEDENTE :

L.a Oficina de Control inferno en seguimiento previo de las “PQRD" y la Atencién al Ciudadano,
presente informe con corte a Diciembre 31 de 2013, en el cual se. recomendd, enfre ofras,

..Realizar un diagnéstico de la informacion contractual que més alla. de la planeacion o del plan
de adquisiciones genere un vinculo -que permita a la ciudadania realizar un seguimiento a la
gestion institucional...”.

De igual manera exhortd para que se. realice un seguimiento al aplicativo "PQRD", para
diagnosticar la efectividad del mismo y-si cumple con lo estabiecido en |a estrategia de.Gobiermo
en Linea.

Por consiguiente invitd para que el procedimiento de Gestion de Atencion al Ciudadano en la
Entidad se mds agil y eficaz. :
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DIRECCION
1 ADMINISTRATIVA
_FINANCIERA
. ' OFICINA ASESORA-
o JURIDICA

140-OTEC-0332 OF 14 DE

* OFIGINA DE TECNOLOGIA

: RS ENERO DE 2014
oy - D]RE_C_{:EG%} DEGESTION | 170-DIGECO-271 DE15.DE o
_CONTRACTUAL . ENERO DE 2014
5. DIRECCIONDE|.: | 150-DINFRA-16569 DE27 DE | . _ )
T INFRAESTRUCTURA DICIEMBRE DE 2043 -+~ | -
-1 COORDINADORAGRUPQ |- = @ v oo o 17 D
6 | DEGESTION DE TALENTO | ”18_9;5'135;2%?:;95 - o
L HUMANG. e B = .
- SUBDIRECCIONDE = | .. _ -
oo ATENCIONA | 180-3-SUBAER-29DE27DE | . o
ESTABLECIMIENTOS DE’ DICIEMBRE DE 2013 I

"~ RECLUSION =~

7. DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO

El Decreto-4150 del 3 de noviembre de 2011, mediante &l cual se crea la Unidad de Servicios
Penitenciarios; y Carcelarios USPEC; en: su-arilculo 24, Nimero 10, establece: que 1a-Direccion -
Administrativa -y Financiera  Coordina ef Servicio de Atencion al-Ciudadano y de Quejas y
Reclamos, que se presenten ante. la estructura de la Entidad. No obstante y partiendo de la
premisa anterior para la elaboracion de la estrategia de Atencion al ‘Ciudadano, en procura de.
mejorar 1a -calidad y. accesibilidad. de los framites y sewvicios de la-administracion publica y
satisfacer las necesidades de Ia ciudadania, se planted Ia inclusién en Jlos planes institucionales -
(plan de Accion Vigencia 2014) de una linea estratégica cuyo objetivo estratégico es formular,
adoptar e .implementar un direccionamiento estrategico efectivo, con ia politica de desarrolie
administrativo y ciya meta es actualizar el Plan Anticorrupeién y Atencion al Ciudadano - -

Verificado en la Pégina. web de 1a entidad en ol fink Planes y Proyectos, se evidencia que se -
actualizo el Plan anticorrupcion y Atencidn al Ciudadane ef cual consta de cuatro componentes
contando con el cuatto con el de "Mecanismo para Mejorar la Atencién al Ciudadano” como’ {5.4),
en &l se establecieron como minimo para desarrollar los siguientes mecanismos: :
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i} el Servicion:

- Ponitonciorios ¥ Careclonos

* Una linea estratégica que de acuerdo con las directrices del Departamento Nacional de Planeacion
ef cual dispone que las entidades de la administracién publica deben incluir en los planes una linea
estratégica para la gestion del servicio al ciudadano. Al respecto en el plan de accion 2014, de
USPEC, se incluyé la accién de Capacitacion, 1a; c_ual se afectud el 24 de julio de 2014 a |
lideres de "PQRD, seguzmlento al apilcai o "PQRD" a elaboracmn de! poﬁafoilo de semczos

Da conformidad conlo: antenor se ewdencm que Ia entlcfad ha avanzado con. - Ia publlcaczon (fe!
protocolo de atencion al: ciudadano; la carta de’ tzato dzgno al czudadano y ei desarroilo de ias -
acmones propues?as en el Plan de A{:{:lon P S '

+ FEncuantoala segunda finea "Desarrolio Instztucnonal para el serwczo ai cmdadano refiare al tema
de definir responsabilidades, tiempos de respuesta y contenidos que brinden calidad y eficiencia a
- las "PORD" presentadas por la ciudadania por medio de ias herraznlentas institucionales an la
USPEC en usodelaplicativo PQRD.
Verificadas las fases v los registros arrojados por el apix:anvo PQRD se observo que aunnoseha
logrado que las dependencias que- conforman la: estructura: ‘de la- Unidad de - Sefvicios
Penitenciarios y Carcelarios -USPEC- cumplan con los' tarminos que se esiablecen en gl capituio |
articulos 13, al 22 dei Cédigo de Procedimiento Administrative y de lo Contencioso Administrativo,
ademas el aplicativo no genera alertas, ¢omo tampoco permlze 1a trazabilidad de las PQRD desde
su radlcacmn hasta ia raspuesta. _

. Afanzar %a Cﬁliura del Servicio al Ciudadane en los servidores publlcos y fortalecimiento de los
canales: de. atencion, sobre el parficular es pertinente informar que-el Grupo de Afencién al
Ciudadano mediante correo electronico det 18-de septiembre de 2014; comunics, {ue se adelanié
capacitacion -a un total de 17 funcionarios,: y se-designaron los lideres de- las- "PQRD" en las
diferentes areas de la Unidad. La capacitacién fue realizada por Ia Presadeacza de Td Reptblica el
23 de julio de 2014, También se- efectlo una capacitacion técnica del apli icativo: PQRD fa cual se
llevo acabo el 24 de julio de 2014, conforme al acta No. 641 de Ia cual se anexd copia.

+ Se ewdencza que en el Plan de Accion se enuncian una serie de actividades como entre estas la
de realizar seguimiento del aplicativo “PQRD" cada seis meses e implementar el aplicaiivo "PQRD"
fo cual se viene ‘desarsollando por parte del Grupo de Atencion al Ciudadano. Sin embargo es
perfinente-que se tenga en cuenta que el seguimiento debe dirigirse ro-solo a las *PORD" que se
radican en el aplicativo, sino también lo que se reciba en la ventanilla Unica con el proposito de
tener en cuenta el universo del total de las "PQRD", para que se cumpla con los términos de
trazabzildad por pazta de las dependenmas y se pueda realizar el segalmlento efectwo

8. IMPLEMENTACION DEL SUBPROCESO DE ATENCION AL CIUDADANO/ PRocsD;:\nzsmc
CODIGO A1-51.PR.01 VERS ONDL.

. La entidad éentm dei si stema Integrado de Gestzon Institucional identificd como "SUBPROCESO DE
GESTION DE ATENCION AL CIUDADANO” 'y el procedimiento denominado: “GESTION DE
ATENCION AL CIUDADANG" el cual nos da ias bases para el tramite dentro de Ea Unidad de fas
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Como. quiera que ¢!, usuario. puede presentar una peticion de’ diferentes maneras a Unidad de
Servicios Penitenciarios y Carcelarios USPEC, utilizando los canales previstos, también cuenta con un
Grupe de Atencién-al- Ciudadano: el cual tiene ia funcion:. de: recepcidn, radicacion, escaneo,

digitalizacion y reparlo de los.documentos que liegan a fa entidad con._el_ﬁn de asegurar y contar con

un radicado, registro Gnico. Los canales pueden ser los siguientes:

v Presencial: a través del Grupo de Atencion al Ciudadano ubicado en 1a Calle 67'A No. 9°.34; Primer
Piso, el ciudadano radica su “PQRD" ante uno de los funcionarios que.lo conforman.

¥ Formal Escrito: el ciudadano radica su peticion en la ventanilia tnica de cofrespondencia en la cual se
establecen todas.y cada una de las solicitudes. presentadas por los ‘usuarios por medio de la
herramienta gestion documental,.la informacion_se radica en el aplicativo *PQRD" el cual empezd a
funcionar aproximadamente en el mes de abril de 2014 SRR

v La otra heframienta filizada es a través de la pagina web donde contamos con‘un‘Canal electrénico
Institucional (aciudano@uspec.qoy.co; las redes sociales Twitter: @spcColombia, Facebook, you tuve
y chatcon un horario de 8:0{)a5:QQR§M‘_),_ e e et :

En las herramientas anteriormente descritas se mide la satisfaccién del cliente a través de la encuesta

que realiza el usuario 'y von el cualcalifica el servicio prestado por los funcionanios, las variables de .~ .
calificacion va de 1 al 5, donde uno (1) es la minima y cinco(5) es laméxima, en la pagina web de la. .~ -
entidad, s evidencia que la enclesta la han efectuado trece (13)ICEz’zdaéanos, para ello anexo copia

del reporte realizado por Atencion al Ciudadano en un (1) folio. Del seguimiento realizado se evidencia -

que se debe fortalecer los puntos de.control. - '

Se observa que en el Sub Proceso dé Atencion al Ciudadano se consagran los término de respuesta
para las PQRD,.pero-las. dependencias. de 1a. USPEC sobrepasan el iegalmente establecido en el
Codige de Procedimiento Administrativo y de fo Contencioso Administrativo, por lo cual se recomienda
fortalecer los puntos de control o S ' '
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" Gnidod do Servitios-
- Ponttenciarios y Cmco!aﬂas )

9. VERIFICACION DEL TRAMITE DE LAS “PQRD” EN- LA UNIDAD DE SERVICIOS
- PENITENCIARIOS Y CARCELARIOS USPEC. | =

Recibida la informacion con el total de ias PORD framitadas por las dependencias como : la Oficina
Asesora Juridica, la Direccion Administrativa y Financiera {Grupo de Administracion de Personal),
Oficina de Tecnologia, Direccion de Gestion Contractual, Direccion de Logistica, Oficina Asesora de
Planeacion y Desarrollo, Direccion de Infraestrictura, Subdireccion de Atencién a Establecimientos de
Reclusion v la Direccion General, en la Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios ~USPEC-,
informacién consolidada v que fue requerida a lag areas mediante memorando No.130-OCH-10860 del
47 de Junio de 2014, recibiendo respuesta ash

OFICINA ASESORA JURIDICA R N N ST A v
 DIRECCION ADMINISTRATIVA Y Lo N
FIANCERA 18 40 : 8
OFICINA DE TECNOLOGIA 8 2 o
DIRECCION DE GESTION
CONTRACTUAL .- Y 2
DIRECSION DE LOGISTICA. n - T
ADMINISTRACION DE FERSONAL 7 R i o o
OFICINA ASESORA DE PLANEACION - R o -
Y DESARROLLO 2 I S oy
DRECCION DE INFRAESTRUCTURA 18 me ' ey
SUBDIRECIGN DE ATENCION A . e
ESTARLECIMIENTOS DE RECLUSION e 0 8
totAL sy 453 ' 21

Firma Birectora Generai ) . ] 48

Correspondentia recibida 1178

Con respecto a las Dep‘endenci‘as de la Unidad de Servicios Penitenciarios.y Carcelarios USPEC v el |
reporte de las PQRD se evidenci6 lo siguiente: ~
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DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA: - .

-
DIRECLION DE INFRAESTRUCTLRA

M TOTAL BGRD

»TOTAL
TRANMHTADAS

™ TOTAL SN
TRAMITAR

En relacién con fa Direccion de Infraestructura

Esta deﬁé'ﬁ&_e'ﬁcia mediante 'afféb'é%ect{ﬁnicq_\_d_el_f{;?_&':'_de- julio de 2014, envla a.la, Oficina de.Control

Interno una base de datos en'Excel, en la cual se radican todas las comunicaciones, las peticiones, en ~ .~ ©. -+
ella se encuentran registradas un total de 771, realizada la depuracién ubicando las: PQRD se fiene un -_

resultado de 421 de fas cuales 206 fueron finalizadas y 215 se encuentran pendientes.

Para constatar el regisiro.de pendientss se realizo visita a 1a Direccion de Infraestructura 1a cual fue
atendida por la- Coordinadora Encargada y lider-de PQRD en esa dependencia, quedando como
constancia i ‘acta No: 729 del 8 de se’ptiembre-__d_e_._%a:-prese__nte anualidad, en !

a cual se consigna una

serie de evidencias sobre el tramite dé las PQRD d

la siguiente manera: .

*..'La"peticion del sefior JORGE ALBERT O. CONTRERAS,. Director 'del EPAMSCAS de
= Combita, en el cual requiere se le asignen: recursos, con radicado No. 150-3-7-7-
' EPAMSCASCO 4334 de fecha 03/1 212013, recibida en la DINFRA el 7/02/2014 y asignada -

.. al funcionario MAURICIO SERRATO, en la base de dafos figura sin respuesta, se sugirié
~ -que se debe dar el tramite correspondiente a esta documentacion y registrar en un acta -

todas y cada una de las peticiones sin fespuesta, documento que debe ser enviado a Ja
- Oficina Asesora Juridica Grupo Disciplinario y a Control Intemo, ala primera para que se

determine si existe falta disciplinaria ¥ al Segundo para efectos de realizar ef segiimignio.

* Pelicion. del sefior NESTOR' VICENTE OSTOS BUSTOS, Director Regional Central =
INPEC, requerimiento de- alistamiento del EPMSC de Garzén con radicado No. 100-

DIREG-ARTRA-0281, recibido en Ja Direccion de Infraestructura el 07/02/2014 y asignade

al funcionario MAURICIO SERRATO, aligual que el anterior figra la misma observacion. -
*  Peticion del Sefior Viceministro MIGUEL SAMPER ESTRAUSS, requerimiento plan de
necesidades EC Barranquilta, con radicado No, 301-EC-ECBAJP-DIREEC- recibido en la
DINFRA el 7/02/2014 y asignado al contratista DUVAN: LAMBRANO, en la base de datos
registra sin tramite. Se hace la misma observacion que se realizé para la primera de las
"PORD" descrita en'el presente informe, ™ . - T R
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" Fenitonciorios y Carcelotios

*  Solicitud realizada por la sefiora ROSELIN MARTINEZ, quien reitera respuesta sobre las
falencias en infraestructura del EPMSC de Neiva, con radicado No. 8310-SUBAS-(01684,
de fecha 27/03/2014, asignado al funcionasio MAUREC%O SERRATOQ, en ia base de dalos
se registra sin tramitar,

*  Peticion de la Doctora MIRYAM LARA BAQUERQ, Direclora de ia Direccion de Logistica
de fa USPEC, con radicado No. 160-DILQG-10929, ¢ cual fue asignado al funcionario
CARLOS ANDRADE, en la base de datos figura que se dio respuesta mediante oficio No.
150-DINFRA-7038 del 31/07/2014, pero no hace entrega del soporte, fa Coordinadora
encargada de las PQRD hace enirega de dos memorandos 150-DINFRA-15670 del
25/08/2014 y del 150-DINFRA-14601calendado 0B/0B/2014, en el primero de los
enunciados manifiesta que el funcionaric mencionado sin indicar nombre y apellidos al
igual que la doctora LUZ ADRIANA LOPEZ ,una vez notificada del traslado también se
niegan a recibir reparto alguno argumentando que primero-debe hablar con ef Director de
infraestructura , en el segundo sobre ja negativa del abogado de recibir las peticiones que
le son asignadas, por ello estas PQRD se distribuyen entre los profesionales del gripo por
o cual la Coordinadora Encargada de PQRD, que genefa inconformisme  por la
inequitativa carga laboral.

« De otra parte se deja como observacion gue en varias ocasiones. la documentacion que le
enfrega el Funcionaric CRISTHIAN PARRA, esta ya viene con los términos vencidos,
manifestando que en ocasiones se recibe las comunicaciones diez o guince dias después
de haber sido radicadas en Ja DINFRA | en otros casos se demora porque se requiere de
la informacion de las visitas écnicas o de informes de interventoria de contratos para lo
cual se debe esperar que los ingeniercs asignados regresen de comisién o los
supervisores de los contratos scliciten los informes a los interventores lo cual puede tardar
varios dias,

+  Por {iimo y como compmmlso adguiride es el de realizar un mventarla (acta) de la
documentacion dejada por el funcienaric MAURICIO SERRATO, al-igual que venficar si
en eila se eﬂcaeniran respuestas realizadas y no registradas en ja base de datos, al igual
que revisar si existe un acla de entrega formal del puesto de trabajo por parte del
funcionarioc MAURICIO SERRATO y del Contratista DUVAN LAMBRANO.

+ De ofra parie es pertinente indicar que se efectud visita de seguimiento a la Direccion de
infraesiructura para lo cual se levanid el acta No, 754 del 17/09/2G14, con el fin de
vedficar el tramite dei oficio 238-EPMSCCAR-TH-DIRE-033737, suscrito por la Directora
del EPMSC Cartago-Valle para establecer el tramite dado a la comunicacion y responder
el requerimiento  No. 3751 de la Procuraduria General de ia Nacién Delegada para la
Prevencion en Materia de Derechos Humanos y Asuntos Etnicos Grupo de Politica
Criminal y Carcelaria, atiende la visita la funcionaria DORIS NORIEGA, quien informa que
a ia fecha de hoy ( septiembre 17 de 2014), no le han hecho entrega formal de dicha
comunicacion, que la conoce por medic de esta visita pero que va a proyectar res;mesia
para la firma del Director de Infraestructura.

De ofra parte se verifico el tramite dade al oficio No. 238 ~EPMSCCQAR- TH DIRE-
033737, suscrito por la Directora del EPMSC Cartago Valle con fecha 20 de septiembre de

Calle 37 A Ne. 9 A- 34 Bogotd, Colombia
Taléfano: (57} (1} 4864130
WAWUSDEC Q0.0

Cédigo: 31.51-FO.04 Vigencha: 20/ 06 /2014 Pagina: 15de 22
Vergion: 05 -



2013, la funcionaria informa que se die respuesta mediante oficio No, 150-DINFRA-2575
del 19 de noviembre de 2013, el cual no se ubica en los archivos fisicos del area, motivo.
por el cual se compromete a proyectar nuevamente respuesta a dicho requerimiento para. .
firma del Director de Infraestructura; en virtud de |a. asignacion que se le habia realfizado, . - )
De la visita efectiada:| "?:Féncianariafdej‘a'!a'ob_sérvacién_'_-_en relacion;con el memorando

Ne. %30-(}_()_{'—'_1__585,6;5_qae'-__ef;tr}e ‘ios. dlas 10: al:12.de’ septiembre del presente . afio s¢ L

pac;tad 2 por o'l

-Rasta hoy- tiene- conocimiento’ ‘del mencionado .

encontraba =

Por consiguiente’ se sugiere realizar un plan de cho

siguiente’ se- sugiere. rea que’ con el fin dé’dar trémite 3 Jas *PORD”
pendientes antes del 31 de diciembre de 2014, SR

DIRECCION DE GESTION CONTRACTUAL

DIRECCION DE GESTION CONTRACTUAL

‘ w TOTAL PORD
W TOTAL TRAMITADAS
% TOTAL SIN TRAMITAR

La Direcg'i'dﬁ'_aé_:"Gést':on':'Corztracihai-mediante"?'me::_ randa No. 160-2GSAL-11036 de-fecha 3 de julio
de 2014 reporta-en total 21 PQRD 'y tramitadas .en fotal 21 observando. que 'en la PQRD con

radicacion Interna No. 20140005758-1, con fecha de-recibido-en DIGECO del 16/06/2014,'y a Ia cual
se le dio respuestas ©1.26/06/2014, ne'se enuncia el ntmero def oficio con el cual se dio respuesta,
Otra "PORD" 6o racicado No. 2014000696-1 del 2610112014, se dic respuesta el 16/0212014, sin
evidenciar el niméro de oficio mediante el cual se respondié ala peticion...

Radicado No. 20140003994-1, se da respuesta e 04105/2014. sin radicar niimero de oficio mediante
el cual se rga_qundiéﬁ_;;-!a peticion. ¢ : EE '

Radicado No:-20140004966-1 def 26/05/2014, no se evidencia el nimero del oficio miediante el cual -
se dio respuesta a la "PQRD" U _

De esta dependencia se evidencia gue en el reporte brindado a la Oficina de Control Interno mediante-
memorando No.160-2GSAL-11938 de fecha 3 de Julio del presente afio, no se inicia en el orden
cronolégico y al parecer se efectus en forma selectiva, de otra parteno se'cuenta con un reporie en el
cual se consagre el termino de‘respuesta de fas "PQRD". R

Por otra parte se verifich. en esta drea una muestra’ de tres {3} de los oficios o memorandos
coincidiendo con el cuadro que fue enviado, . . . SR
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“Unsdad da Sesvicios .
Ponitbaciarios y Carclarioy -

DIRECCION ADMINISTRATIVAY F!NANC!ERA

E}IREC{ZIC}N ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
18
10 & TOTAL PORD
& TOTAL TRAMITADAS
& TOTAL SIN TRAMTAR

Con respecto a la Direccion Administrativa, mediante memorando No, 180-1- i'GATC 12018 de fecha
4 de julio de 2014, con un total de 116 PQRD, de las cuaies 89 se encuentfan en estado Abierto y
- Cerradas 2? ' ST

En el reporke brlndado medtante el memorandc No. 180-1- iGATC %2018 del 4 10?12{}14 no se
determina mediante qué medio se dio respuesta {memorando u Oficio}, se regisira el estado abierto 0
cerrado, sin la posibilidad de efectuar un analisis si se.cumple con-el término - que estab ece el artlculo
14 del Codigo-de Pmcedzmtenﬁn Admmlstratlvo ydelo Contencmso Adm;mstratwo

Tampoco se evzdencza en este nforme el reg istro de la fecha en qun se d%O respuasta ala "PQR[}" .
« |.a base de datos reporiada tampoco permite gonocer ia totaildad de las PQRD tramitadas toda vez
que remitié un consolidado de todos los registros del apiicativo sin dascr:mmaz de manera especaf cao
ia asugnaazon 0 tramite de fa [}lrecc;én Adm:ntstratwa ¥y Fmanmera
. Psr io anieﬁoz se recomzenda rea%zzar un plan de cboqae para efectos de depurar y \.’Eﬁf icar las PQRD

a las cuales se les dio respuesta y cuales se encuentran abierias, el termmo que Ias dependencza'
utilizan para darrespuestay f registro con el cual se da respuesta : :

DIRECION DE LOGISTICA:

D:RECCION DE LOGISTICA
o

W TOTAL PORD

B TOTAL
TRAMITADAS

& TOTAL SIN
TRAMITAR
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Elinforme rendido por la Direccion de Logistica, mediante memorando No. 160-2-GSAL-11936 de
fecha 3 de julio de 2014, fue enviado por correo electrnics.y desagregado por meses de enero a .

jurio 30 de 2014, encontrando un total de 7T"PQRD?; evidenciado el reporte =1 0 e e
De Ia misma forma se efectio una, verificacion: de las. acciones preventivas recibid

58 € 1a.veriicacion: de i ventivas reci ‘por parte de
la Proguraduria General de. 1a-Nacié n, a.las cuales se les ha: dado_tramite como, "PQRD", que

corresponden a la Direccion de: Logistica, evidenciando. que et termino de respuesta que se abroga
la dependencia scbrepasa el legalmente establecido en el Codigo. de Procedi miente. Administrativo
Y de lo Gontencioso Administrativo. e R

Solicitud PGN "Oficio No. 1360del 27/08/2014, accién preventiva radicade No. 001832-2014,
intemo JAIME ALBERTO GONZALEZ GUERRA, del EPMSC Bolivar Anioguia,

Respuesta Oficio No."100-DIRGEN-9548 del 18/08/2014

Soficitud.-Procuraduria General-de la Nacion Oficio No. 13

001681-2014internos EPMSC'Andes Antioquia.
Respuesta 100-DIRGEN-9189 del 18/09/2014.

27/08/2014, con radicado No.

-Por otra parte y de.conformidad con ef reporte suministrado mediants mémorando No.180-1.-1- .

- GATC-18613 de fecha 1 de octubre de 2014, la. Coordinacion' de Atencién al Ciudadano_ dgla
Unidad:de Servicies Penitenciarios y Carcelarios USPEC, anexa reporte del aplicativo PORD en
salud del.periodo comprendido‘entrs el 1 de enero al 30 de junio:de 2014, con un total de 14, las
cuales fueron direccionadas a las-dependencias.de Logistica y'la Subdireccién de Suministro de
Sewvicios' y-Bienes, reporte que’omite el termino: derespuesta y.el mecanismo por el cual se
absuelye . o ae TR Sino Ll

se abserva que-en-os siguientes radicados no se registraief namero del oficio mediante el cual se
dio la respuesta a |a “PQRD"-Derecho de Peficion interno de EPAMSCAS de  Popayan con
radicado No:: 4067, de fecha 06/05/2014 y se dio respuesta el 19/05/2014; Derecho de Peficion -
Procuraduria CAROLINA GOME? ACUﬁA, radicado No. 4632, calendado 19/05/2014, se respondié
el 21/05/2014;Derecho de Peficion Interno OSCAR FERNANDO GALVIS Bucaramanga, radicado
No. 4850 del.23/05/2014, respuesta presentada el 28/05/2014, Derecho de Peticion interno OSCAR
FERNANDO ‘GALVIS | radicads.No. 5052 del 25/05/2014, se dio respuesta el 16/06/2014; por
ultimo encontramos el Derecho de Peticion del interno, radicado 5051 del 29/05/2014 y se dio -
respuesta por la DILOG ef 16/06/2044. - '

No obstante esta dependencia cuenta con un consolidado en ef cual se registra el nimero de dias-

en que se da_zesphe_sta.a la peticién, queja, reclamo o denungiai- . .- .-

Por ofra parte sei"r_e'aliié':sefectivamente."_lai verificacion de Ia informacion reportada en el cuadro

consolidado de PQRDpor DILOG, en cinco  (5) documentos; concluyendo que son ciertos los
registos. e S
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OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y DESARROLLO

OFICINA ASESORA DE PLANEACION Y DESARROLLO
¢

= TOTAL PQRD
® TOTAL TRAMITADAS
HTOTAL SN TRAMITAR

Con respecio & la Oficina de Planeacion y Desarolio, - ef jefe de la dependencia mediante
memorando No. 110-0APLA-11047 del 02 de julio de! presente aho, sobre las PORD comunica gue
mediante correo electronico dio respuesta a dos {2) PORD y anexa los folios respectivos.

SUBDIRECCION DE ATENCION A ESTABLECIMIENTOS DE RECLUSION

Mediante memorando No. 180-3-SUBAER-11252 de! 24 de junio de 2014, comunica que esa
dependencia no tramita PQRD, toda vez que la gestion que realiza esta area es de apoyo y
enlace, por lo cual se realizara una verificacion puntual constatando durante este semestre con la
radicacién.

e igual manera se observa un doble tramite de las PORD, las cuales estan siendo resueltas por e
area competente, en este senfido debera revisarse cudl es la gestion que realiza fa Subdireccion y
si esta es necesaria. Dicha verificacion no pudo realizarse en este gjercicio por que no se repori6 la
informacion.

DIRECCION GENERAL

DIRECCION GENERAL
43

= FIRMA DIRECTORA GRAL

u CORERSPONDENCIA
RECIBIDA

La Direccion General de la Unidad de Servicios Penitenciarios v Carcelarios USPEC, mediante
memorando No. 100-DIRGEN-11799 del 2 de jufio de 2014, comunica que esa dependencia recibe
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documentacion allegada por la ventanilia inica del Grupo de Gestién Documental y se distribuye entre
las dependencias segin ia competencia, de igual manera estas allegan documentacion para firma.  Sin
embargo de la informacion reportada se observalo siguiente:

No existe retroalimentacion entre 1a Direccion General y las Dependencias que dan tramite a las PQRD
por lo cual se requiere se establezca un mecanismo de registro {inico.

De acuerdo con lo indicade en el presente informe, durante el primer semestre en la Unidad de
Servicies Penitenciarios y Carcelarios USPEC, se ha realizado avances en cada una de las acciones
definidas, no obstante lo anterior se requiere del mejoramiento de algunas aclividades y el
fortalecimiento de cada una de las dependencias que conforman la estructura de la-Entidad:

Del andlisis anterior s¢ puede colegir que Ia informacion reportada por las’dependencias de la Unidad
de Servicios Penitenciarios y Carcelarios USPEC, no'se ajusta a lo establecido en la norma. general;
aunado a lo anterior ¢ aticulc 14 del C'c_digo;_de._P_roce_dimienzo;_Ad_mi_zzistra{ivo:y.;;de_;fo-.Contencioso s

Administrativo ha- consagrado los términos que se describen asi: 15 dias para Derechos de Peticion, 10°

dias :_s_iguieni*es'_a-ia_fecepcidn para peficion de documentqs,_.gs__;ﬁas_para expedicion de copias y 30 dias
para 'reso_:iv_er coasuit_aa_:;:f: : e i s . SRR

Realizando el an4lisis sobre las PQRD de ta USPEC no se evidencian los controles para la clasificacién
de las mismas como tampoco el término legal para dar las repuestas; Por lo anterior ta OCI recomienda
ajustar el marco. reglamentario al interior de laentidad endonde-se detalle ol tipo.de solicitud, las
caracteristicas; requisios y plazos de respuesta; de “conformidad con o establecido “en fa norma
especial, para fortalecer las competencias en ia recepcion, trémite y fiempo de respuestas dentro de los
terminos legales “de las “PQRD". "7 " R AR

El framite de "PQRD” est4 establecido en el procedimiento Gestion de Atencion at Ciudadano, vigente
desde el 11 de junio de 2014, en el que se indican los canales de atencion en la entidad para la -
recepcion y tramite de fas PQRD que formulen los ciudadanos en relacion con el cumptimienic de la
mision institucional, asi:

Atencion presencial ¢ personalizada se realiza a fravés de la ventanilla ubicada en el primer piso de la
enfidad.

Atencion telefénica a través del conmutador 4864130
Correo Electronico: acivdadanos@uspec.qov.co

Chat ubicado en la pagina web de Ia entidad

Aplicativo PQRD ubicado en la pagina Web,

Canal de correspondencia: se recibe en fa ventanilla Gnica

ANENENENE
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Inidor da Smmm .
toncindos y Coenlarios

Es de anotar que a pesar de existir un procedimiento debidamente aprobado para el framite de PQGRD,
la Qficina de Contro! interno evidencié dificullades procedimentales en la gestion y trazabilidad de la

documentacién que ingresa a la entidad, que pueden obedecer a la falta de capacitacin de fos .

funcionarios y de los contratistas responsables de dichos tramites. Estas debilidades afectan la atencién p
y los tlempos de respuesta de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias que generan
incumplimientos de la normatividad legal y posibles responsabilidades disciplinarias por los retardos.

De igual manera se pudo evidenciar en algunas areas el incumplimiento de las normas archivisticas, y
una ruptura entre las dependencias y ¢l area lider de las PQRD, que en la USPEC es ¢l Grupo de
Atencién al Ciudadano. Es de anotar que con fecha 16 de oclubre de 2014, fa Direccion General
profiere la Circular 018, mediante la cual establece la obligatoriedad de registrar las respuestas en el
apficativo PQRD, por intermedio del lider asignado de ¢ada una de las dependencias, asi como el deber
de remitir al Grupo de Atencion al Ciudadano teda PQRD que ingrese a la dependencia por cualquier
medio diferente a la planilla que maneja el Grupo de Atencién al Ciudadano.

Del seguimiento se pudo establecer que no existe una estrategia orientadd a la oportunidad v eficacia
de la atencion al ciudadano, que permita hacer un pronunciamiento sobre estos aspectos en relacion
con la prestacion del servicio, asi como de la racionalizacidn y optimizacion de los procedimientos de
atencién al ciudadano

El fink no genera aieztas por o cuai se debe fottaleoer el apilcatzvc afi n de qae se pueda hacer
segwmlenioefectwoaia PQRD. LR e - RR :

Se obsewan falenc ias’ de herramlentas tecnoioglcas y de gesaon que perm itan atender todas y cada
una de las Solicitudes para lo cual se deben establecer, puntos de controi por parte de cada una de las
areas a traves del lider de las PGRD. ' _

RECOME&DAC!ONES )

v" Se recomienda que al interior de las areas en las cuales se evidencian PQRD vencidas por falta
de tramite, se adopten planes de choque para el inmediato campilmiento de las pendientes
antes det 31 de diciembre de 2014

v Se recomienda forfalecer la estrategza de Atencitn al Ciudadano, con el fin de garantizar:
respuestas oportunas al ciudadano. -

Amonizar la reglamentacion interna de correspondencia y de radlcamén de PQRS

Evaluar los conocimientos que los funcionarios y contratistas asociades a los temas de PQRS

tienen del manejo de la herramienta.

v Generar controles para verificar el adecuado y oportuno ingreso de )a informacién relacionada
conlas PQRS.

v Capacitacion a los funcionarios en identificacion de las PQRD.

AR
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v Conciliar la informacién que arroja la hemamienta PQRD con los tiempos de respuesta
informados en e Registro de Peticiones.

v Por Ultimo, pero no menos importante es que en la pagina web se mdlque os terminos y el
sstado en que se encuentra su PQRD

Cordialmente,

CLAUDIA PATRIGIA RODRIGUEZ PACHECO

Edabond: Nury Ceeﬁza De%gadn Marmgo De%g&cm
Revisé iina Fragore Viere -Coordinador Gripo Administracion del Riesgo y Auto Conirol :
Rudta: Cillsersiring, !ragoza%iﬁ!ﬂﬁunforms\znfm atamm slciudadane segundo semestre de 201

Fuenies

Memorands No. 13&0{;{ %0950 del 17 de Junio de 2{314

Correo electrinicy da fecha 18 de Sepliembre de 2014, pmcedan&e da la ooczd:naéere GRAC%ELA ROBAYC Destencion af cauriadane
Corrao gleciminico de fecha 1R de seplsernbre de 2{)14 fummaﬁa ds A!enciérs ai Cfmiadam Aiba hugla Betamnurt Veiésquez (m anaxc
de iufin de 2014,
Ejemple def regist del ap tcahva PQRD summzsirade per ia Ofcma de Tecnaiog:a
Fotocopia del-Sub procese Gesiidn de Alericitn af Ciudadan, .+~ "7;

PORO a las cusles se les ha dado ramile por parle dels O%cma {ie Cumml intemc
Folecopia del Acta No. 754 del 17 de septiambre de 2014, -

Memarando No. 120-1-GICDT-11971 suseito por fa Jefe de 1z Dicina Asesora Jtzrictsca SO

Memorando No. 180-1.21-GATC-12018 de'fecha 4 de [ulio der 2014, suscrifo por ia Directora Administrativa y rmanc;era

Memorando No. 1801-4-GADPE. 14456 da fecha 26 de junk da 2014, suscril por at Conrdinador dal Grupg da Admnzsimcm de ?ersozsai
Iernorando No. 10-OTEC. 11518 de fecha 27 de junio de Btk suscritp por 1 Jefe de e Oficina de Tecnologia,
Memorande No, 170.DIGECQ11445 da facha 1 de julio de 2074, suscrito por Cnordinador de Gestion Con!rack:ai
Memorando No, 180-2:GSAL-{1936 de fecha 3 de fulic de-2014, sustsito por la Directira do toglsliea. .+ - -
Memorando No. 110-QAPLA-11047 do Techa 02 de julio de 2014, suscrito por el Jate de l Ofiging Asesora de Ptaneacm ¥ ﬁssam)ﬁa
Memorands No. 150-DINFRA- 11577 dea fecha 7 de fullo de 2044 susceitn por & Director da. infragisiniciura, G ]

Acts No. 729 de fecha 8 de sepliambre de 2014 sobie visita realada a fa Direcgit de infrasshucium. " :

Memorands No. 180-180-3:8UBER-11252 de focha junio 24 de 2014, suseriio por la Sibdlraciora de A eﬂcrzﬁm a Estabieczmwn!es de Recfusm )
Memorando No, 100DIRGENA ﬂse de !ecba 248 ;utx} da 2014 suscn;o pef 5 Dsmciufa Gerserai da ia Unidad de Servicios Pendlenclarios v Carcelariog
USPEG, R T ; B T T

-_'a_' 5 No. 641 _'d_e_é 2%
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