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SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

La Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios, es una unidad administrativa especial, con personeria juridica, autonomia
administrativa y financiera, adscrita al Ministerio de Justicia y del Derecho, tiene por objeto gestionar y operar el suministro de
bienes y la prestacion de los servicios, la infraestructura y brindar el apoyo logistico y administrativo requeridos para el adecuado
funcionamiento de los servicios penitenciarios y carcelarios a cargo del Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario -INPEC- en
virtud del Decreto 4150 del 3 de noviembre de 2011.

La Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios como Entidad que forma parte de la Administracion Nacional, y en virtud del
articulo 23 de la Constitucion Politica, brinda espacios esenciales para la participacién ciudadana en el desarrollo de sus
programas Y servicios de atencion, teniendo en cuenta que toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener una pronta respuesta.

Que la Ley 1474 de 2011, Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la Gestion Publica, en su articulo 78 establece que Todas las
entidades y organismos de la Administracion Publica tienen la obligacion de desarrollar su gestion acorde con los principios de
democracia participativa y democratizacion de la Gestion Publica. Para ello podran realizar todas las acciones necesarias con el
objeto de involucrar a los ciudadanos y organizaciones de la sociedad civil en la formulacion, ejecucion, control y evaluacion de la

Gestién Publica.


http://www.icbf.gov.co/cargues/avance/docs/constitucion_politica_1991.htm#23
http://www.icbf.gov.co/cargues/avance/docs/ley_0489_1998.htm#32
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SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

Que el Decreto 2232 de 1995, articulos 7°, 8° y 9°, reglamentd la Ley 190 de 1995 en lo relativo al sistema de quejas y reclamos.

En cumplimiento a lo establecido en el Decreto 4150 de 2011, Capitulo I, Art. 24, num. 10 “Coordinar el sistema de atencién al
ciudadano y de respuesta a las peticiones, quejas, sugerencias y reclamos de la entidad”, se presenta el informe de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones PQRD’s, correspondiente al periodo comprendido entre octubre a
diciembre de 2016, donde se analiza y da a conocer a la ciudadania la gestion adelantada por cada una de las dependencias en
el tramite de PQRD’s. Asi mismo, se facilitan a través de datos estadisticos los resultados sobre el cumplimiento en el tramite y
resolucidn de las PQRD'’s recibidas a través de los diferentes canales de comunicacion dispuestos por la Entidad.

Dando cumplimiento al articulo 31 de la Ley 1755 de 2015: que sefala... “La falta de atencion a las peticiones y a los términos
para resolver, la contravencion a las prohibiciones y el desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte
Primera del Codigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a las sanciones correspondientes de acuerdo con el
régimen disciplinario.”

Igualmente, la Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios -USPEC-, acorde con los lineamientos dados en el Plan de
Gobierno en Linea, el Plan Nacional de Servicio al Ciudadano, Plan Anticorrupcion y Atencién al Ciudadano, Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion, Ley 1712/15 viene fortaleciendo e incorporando multiples elementos, a fin que los Planes Estratégicos
relacionados con el ciudadano puedan materializarse de manera efectiva, siendo objeto constante de seguimiento, medicion,
evaluacion y mejora continua.


http://www.icbf.gov.co/cargues/avance/docs/decreto_2232_1995.htm#7
http://www.icbf.gov.co/cargues/avance/docs/decreto_2232_1995.htm#8
http://www.icbf.gov.co/cargues/avance/docs/decreto_2232_1995.htm#9
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SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

El Servicio al Ciudadano en el portal de la pagina WEB, es un espacio en el que la ciudadania encuentra de manera rapida y facil
informacion para :

O
g

O
g

Recibir, tramitar y resolver las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias.

Guia de manejo aplicativo PQRD

Conocer la informacién relacionada con los mecanismos de Participacion Ciudadana dispuestos por la Unidad.
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

Los informes sobre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, registrados como Gestion de Atencion al Ciudadano.
Protocolo de Atencion al Ciudadano

Carta Trato Digno al Ciudadano

Portafolio de Servicios

Derivado de lo anterior, se realizan diversas acciones de socializacion que buscan impactar positivamente la actitud de servicio y
compromiso de los servidores publicos y por ende mejorar la gestion de las PQRD’s.

Es asi como en el periodo de octubre a diciembre de 2016, se tramitaron en la USPEC, un total de 683 PQRD’s, a través de los
diferentes canales de comunicacion con que cuenta la entidad, como son: pagina web (aplicativo PQRD's"), correo electronico,
correo postal, buzén de sugerencias, atencion personalizada, chat, atencién telefénica.

! La entidad cuenta en su pagina web con la guia del manejo del aplicativo PQRD'’s (demo virtual) , herramienta técnica con que cuenta la entidad para mejorar el

servicio al usuario.
http://www.uspec.gov.co/ media /spc/spc.gov.colimages/stories/t OGOS HOME/M body top3/Instructivo-para-ingresar-PQRD.pdf



http://www.uspec.gov.co/__media__/spc/spc.gov.co/images/stories/LOGOS_HOME/M_body_top3/Instructivo-para-ingresar-PQRD.pdf
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PQRD’s POR DEPENDENCIA

OFICINA CONTROL INTERNO | 1
OFICINA ASESORA DE PLANEACION | 3
OFICINA DE TECNOLOGIA || 3
DIRECCION GENERAL [} 10
oFIC. ASESORA JURIDICA | 20
DIRECCION cONTRACTUAL [ 3:
DIR.ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA | s
DiRec. INFRAESTRUCTURA - [, 20
piReccioN LoaisTicA - |, 2::

Durante el periodo comprendido entre octubre y diciembre de 2016, ingresaron 683 PQRD’s a la Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios USPEC de las cuales:
41.14% remitidas a la Direccion Logistica, 39.38% a la Direccion de Infraestructura, 8.19% a la Direccién Administrativa y Financiera, 4.53% a la Direccion Contractual,
4.24% Oficina Asesora Juridica, 1.46% a la Direccion General, 0.43 % a la Oficina de Tecnologia, 0.43 % a la Oficina Asesora de Planeacion y 0.14% a la Oficina de
Control Interno.
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CLASIFICACION DE LAS PQRD’s DE ACUERDO AL TEMA DE AFECTACION

ADECUACION AREA DE PRODUCCION 1
HACINAMIENTO 1
EQUIPAMIENTO 1
CORRUPCION 1
ADECUACION DE FILTRACIONES m
ADECUACION DE REDES HIDROSANITARIAS &
SUMINISTRO DE SERVICIOS B
INFORMES AUTORIDADES m 5
TRASLADO A OTRA ENTIDAD POR COMPETENCIA mm 6
AMPLIACION DE CUPOS mm 7
MANTENIMIENTO PTAP/PTAR mm 7
VULNERACION DERECHOS HUMANOS mm 7
REQUERIMIENTOS DE LA POBLACION INTERNA mmmm 12
TALENTO HUMANO mmmmm 14
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES o 17
CONTRATACION e 3
INFORMACION CONTRACTUAL IS 39
SUMINISTRO DE BIENES . 53
ALIMENTACION I /|
INFORMACION GENERAL USPEC s
SALUD I 158

MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA I 190

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Analizado el total de las Peticiones recibidas por la Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios, se establece que el 28% se encuentran relacionadas con el
Mantenimiento de Infraestructura a los Establecimientos de Reclusién del orden Nacional (ERON), 23% a la prestacion del servicio de salud para la poblacion privada de la
libertad, 10% Informacién General de la USPEC, 9% con Suministro de Alimentacién a la PPL, 8% con Suministro de Bienes a los Establecimientos de Reclusion del Orden
Nacional del INPEC, 6% Informacion Contractual, 4% contratacion, 2% corresponde a infraestructura e instalaciones, 2% Talento Humano, 2% requerimientos de la
poblacién interna, 1% Vulneracion a los DD.HH, 1% Mantenimiento de PTAR/PTAP, 1% Ampliacién de cupos, 1% traslado a otras entidades por competencia, 1%
Informacién requerida por autoridades (Procuraduria, Defensoria del Pueblo, Contraloria, entidades publicas), 0.29% suministro de servicios, 0.29% Adecuaciones Redes
Hidrosanitarias, 0.29% Adecuacion filtraciones, 0.14 % corrupcion, 0.14 equipamiento, 0.14% hacinamiento y 0.14% Adecuacién areas de Produccion.
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Reclamo PQRD PORTIPO

0,43%

PQRD POR TIPO

Queja
4%

Sugerencia
0,14%

TIPO TOTAL I
Peticion 645

Queja 28

Denuncia 6
Reclamo 3
Sugerencia 1

Fuente: Aplicativo PQRD — USPEC

Periodo: Del 1 de Octubre a 31 de diciembre de
P016

La grafica indica el comportamiento de las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias recibidas por las diferentes instancias o herramientas de participacion
ciudadana. En el periodo trascurrido entre octubre y diciembre de 2016, se recibieron un total de 683 PQRD’s; de las cuales 645 (94%) corresponden a peticiones, siendo
este el item del cual se recibe mayor numero.
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ESTADO DE LAS PQRD

800

700

ESTADO DE LAS PQRD's

600

ESTADO TOTAL 500

400

Finalizadas 679

6

300

[En tramite 4 200

Fuente: Aplicativo PQRD — USPEC 100

Periodo: del 1 de Octubre a 31 diciembre de 2016 0

Finalizadas En tramite

Del total de PQRD's recepcionadas en la entidad, el 99.4% fueron resueltas.
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CANALES DE ATENCION I . PQRD
plicativo £4
e +50 CANALES DE ATENCION
encion
TOTAL Personalizada
) 2,63% Correo
ICORREO ELECTRONICO 358 electrénico
52,41%
ICORREO POSTAL 232
APLICATIVO PQRD 49
Correo Postal
39,96%
CHAT 26
ATENCION 18
PERSONALIZADA
Fuente: Aplicativo PQRD — USPEC
Periodo: Del 1 de Octubre al 31 de diciembre de 2016

La anterior clasificacion hace referencia a los medios mas utilizados para presentar las peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias, comentarios, felicitaciones y
demas, es importante mencionar que el ciudadano muestra preferencia por su envio via correo electronico aciudadano@uspec.gov.co (52,41%), seguido del Correo Postal
(33,96%).



mailto:aciudadano@uspec.gov.co
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SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTAS
OPORTUNAS DE LAS PQRD's

N

SEGUIMIENTO A LAS
RESPUESTAS OPORTUNAS DE

LAS PQRD's

2,78%

DENTRO DE 664
TERMINOS

RESPUESTAS FUERA

DE TERMINQOS 19

 onto: Aplicativ PORD — USPEC * RESPUESTAS DENTRO DE TERMINOS = RESPUESTAS FUERA DE TERMINOS

Periodo: Del 1 de Octubre al 31 de diciembre de 2016

La anterior clasificacion hace referencia a la oportunidad de respuesta dada al peticionario que corresponde a un 97,21% (664), el 2,78% (19) corresponde a respuestas
fuera de términos.



@ U S P E C g::ﬁ?edngizEii;v)i/céoasrcelarios

COMPORTAMIENTO HISTORICO PQRD’s

2
febrero junio julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre

2014 2015 e==—=2016
Durante el cuarto trimestre de la vigencia 2016, la USPEC mostr6 aumento de las PQRD’s debido a que los ciudadanos y entidades conocen las competencias de la

USPEC en la prestacion de bienes, servicios e infraestructura para el adecuado funcionamiento de los servicios penitenciarios y carcelarios a cargo del Instituto Nacional
Penitenciario y Carcelario — INPEC, segin Decreto No. 4150 de 2011.
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CONCLUSIONES

Como se puede evidenciar, el uso de medios electronicos, principalmente el correo electrdnico institucional
aciudadano@uspec.gov.co, juega un papel importante en la Atenciéon al Ciudadano, reflejada en condiciones relevantes
de accesibilidad para nuestros usuarios. Asi, se hace necesario continuar la articulacion del servicio al ciudadano con las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones en la USPEC, que potencializan la efectividad en la Gestion.

En consideracién a la expedicion de Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional,
(Ley 1712 de Marzo 6 de 2014 y Decreto No.103 de 2015), se reafirma el compromiso de atender de forma oportuna,
eficaz y eficiente a nuestros usuarios.



mailto:aciudadano@uspec.gov.co
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SEGUIMIENTO A LAS PQRD’s

Es importante destacar que la USPEC cuenta con un sistema transaccional para el registro, clasificacion y asignacion a la
dependencia competente para el tramite oportuno; igualmente el ciudadano al contar con esta herramienta puede presentar sus
peticiones, quejas, reclamos, denuncias (PQRD’s), de facil acceso, busqueda y usabilidad. Lo que significa, que la herramienta
permite aplicar la politica No. 2 que hace referencia a “Transparencia, participacion y Servicio al Ciudadano”, contando con un
funcionario del area de tecnologia que presta soporte técnico.

El chat disponible en la pagina web de la USPEC, se convierte en una herramienta dispuesta para la ciudadania de lunes a viernes de
8:00 a.m. a 5:00 p.m. en jornada continua, sin embargo la aplicacion puede ser usada de las 24 horas del dia. Al quedar registrada la
solicitud, sera atendida por un funcionario del Grupo de Atencién al Ciudadano, quien se encargara de responder dentro de los
términos establecidos; el objetivo primordial es mejorar la efectividad, eficacia y las capacidades para atender oportunamente y con
calidad los requerimientos de los ciudadanos.

Es pertinente sefialar que la Unidad cuenta con un lider de enlace, en cada una de las dependencias, a lo cual una vez recibida la
solicitud, peticion, queja y/o reclamo, se asigna y se estd en continua comunicacién con el fin de recordar el vencimiento de los
términos, basados en las normas juridicas, realizando monitores, alarmas con el propésito de dar solucién a las PQRD’s, dentro de los
términos de Ley.

Es importante sefialar, que el Grupo de Atencién al Ciudadano recibe permanente asesoria por parte de la Oficina Asesora Juridica, lo
que implica, que las distintas PQRD que ingresan al aplicativo son consultadas, y resueltas dentro de los términos, reduciendo en un
minimo de errores en su tramite. orientd a los ciudadanos participantes los mecanismos y escenarios de participacion ciudadana, tipo
de solicitudes, quejas, denuncias y el medio para interponerlas. Asi mismo, se indica a la ciudadania la participacion en la rendicion
de cuentas y que el conformar veedurias ciudadanas pueden ejercer control y vigilancia sobre nuestra gestion.
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FERIAS NACIONALES DE SERVICIO AL CIUDADANO

Por medio de esta estrategia continuamos acercando la entidad a la ciudadania, para dar a conocer el portafolio de servicios y orientar
al colombiano con una asistencia clara, oportuna y de calidad, donde la Unidad esté presente en las diferentes regiones del pais. Es
asi, que durante este trimestre asistimos a las siguientes FNSC:

1. Since - Cérdoba (26 de noviembre)

2. |l Feria Sectorial de Servicios Poblacion Privada de la Libertad (Complejo Metropolitano de Bogotda COMEB La Picota (13 de
diciembre).

Espacios donde al visitante se le reitera, la participacién de manera pedagogica a través de nuestros diferentes canales dispuestos por
la entidad como son: presencial, telefonico y virtuales como el chat, aplicativo PQRD, que se encuentran en la pagina web de la
entidad www.uspec.gov.co y el correo electronico aciudadano@uspec.gov.co realizando solicitudes, formulando inquietudes,
conformando veedurias para vigilar la gestion de la Unidad.

Nuestro deber, dar respuesta oportuna y objetiva a las inquietudes y solicitudes garantizando los derechos consagrados en la
Constitucién Politica, asi como también la orientacion a los ciudadanos participantes, los mecanismos y escenarios de participacion
ciudadana, tipo de solicitudes, quejas, denuncias y el medio para interponerlas. Asi mismo, se les indico la participacion en la
rendicion de cuentas y que el conformar veedurias ciudadanas pueden ejercer control y vigilancia sobre nuestra gestion.

Adicionalmente, tenemos la oportunidad de ofrecer a los visitantes de los stand de la USPEC en el marco de las Ferias Nacionales
material institucional como agendas, esferos y el portafolio de servicios herramientas que nos permiten posicionar a la Unidad.


http://www.uspec.gov.co/
mailto:aciudadano@uspec.gov.co
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Recomendaciones

Con base en los resultados presentados anteriormente, el Grupo de Atencion al Ciudadano presenta las siguientes recomendaciones:
+ Concientizar a los lideres de cada dependencia sobre la cultura del ingreso de la respuesta en el aplicativo PQRD s

 Optimizar los controles al interior de cada dependencia, con el fin de cumplir los términos establecidos por la Ley. Aunque se
profirieron respuestas a los ciudadanos con alto porcentaje de oportunidad, se debe insistir a los funcionarios en la ejecucion
oportuna de las mismas conforme a la ley 1755/15.

» Mantener la conciencia en los funcionarios de la entidad frente a la importancia de responder oportunamente, de fondo, de forma
clara, precisa y transparente y de manera congruente con lo solicitado por los ciudadanos y ciudadanas.

» Se recomienda que al interior de las dependencias, se registren acciones de mejoramiento, para evitar el vencimiento en el tramite
y cierre de PQRD'’s.

* Igualmente generar acciones al interior de las dependencias en lo referente al tema y tipo de afectaciones registradas por PQRD’s
reiterativas.

 Es fundamental que para los casos en que no se pueda dar una respuesta de fondo y en los términos establecidos al ciudadano,
se debe responder al peticionario indicando la fecha estimada de contestacion, las razones por las cuales alin no se le puede dar
una respuesta, y las acciones adelantadas por la entidad para responder la solicitud.

» Como consecuencia del incumplimiento del articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia que ampara como derecho
fundamental el derecho de peticion, puede ser instaurada una accion de tutela por el peticionario exigiendo respuesta en los
términos legales e investigaciones por los entes de control y vigilancia del estado colombiano.
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Glosario de Términos

» USPEC: Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios

» PQRD’s: Es el derecho que tiene toda persona en presentar sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y demas como,
Comentarios, Felicitaciones, entre otros, de manera respetuosa a la entidad por motivo de interés general o particular y a
obtener una respuesta oportuna.

= LA PETICION O DERECHOS DE PETICION: Derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las
autoridades competentes por razones de interés general o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de
informacion y/o consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas.

= QUEJA: Cualquier expresion verbal, escrita o por medio electronico de insatisfaccion con la conducta o la accion de los
servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una funcién estatal y que requiere de una respuesta.

» RECLAMO: Cualquier expresion verbal, escrita o por medio electronico, de insatisfaccion referida a la prestacion de un
servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un
derecho que ha sido perjudicado o amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspension injustificada del
servicio.

» SUGERENCIA: Cualquier expresion verbal, escrita o por medio electrénico de recomendacion entregada por el
ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta.

= DENUNCIA: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente irregular, para
que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, administrativa sancionatoria o ético
profesional.
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Glosario de Términos

= ERON: Establecimiento de Reclusion del Orden Nacional

= ENTES DE CONTROL.: El cumplimiento de la Gestion Publica debe ser controlado con el fin de garantizar que los servicios
a cargo del estado, prestados a través de sus entidades, cumplan con los objetivos y funciones asignadas. Para realizar
este control, el Estado cuenta con las siguientes entidades: Contraloria General de la Republica, Procuraduria General de
la Nacion, Fiscalia General de la Nacion, Contaduria General de la Nacion, Defensoria del Pueblo.

= DD.HH: “derechos humanos” (también citada como DD.HH.) Los derechos humanos son derechos inherentes a todos los
seres humanos, sin distincion alguna de nacionalidad, lugar de residencia, sexo, origen nacional o étnico, color, religion,
lengua, o cualquier otra condicidn. Todos tenemos los mismos derechos humanos, sin discriminacion alguna.

» PTAR: Es una planta de tratamiento de agua residual. Es una instalacién donde se hace tratamiento a las Aguas
Residuales retirando los contaminantes mediante procesos fisicos, quimicos y biolégicos para minimizar riesgos a la salud
y/o medio ambiente al disponerla en un cuerpo receptor natural (mar, rios o lagos) o por su relso en otras actividades
cotidianas con excepcion del consumo humano (no para ingerir 0 aseo personal).

= PTAP: Se denomina Planta de Tratamiento de Agua Potable al conjunto de estructuras en las que se trata el agua de
manera que se vuelva apta para el consumo humano. Existen diferentes tecnologias para potabilizar el agua.

Vo. Bo. Publicacion pagina web de la USPEC

Dr. John Alexander Borrero Salazar — Director Administrativo y Financiero (e)
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