2\ USPEC s
@ UNIDAD D SeRvIcIos eamos | INfOrme mensual de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias (PQRSD) correspondiente al mes de marzo de 2021.

PARA: DIRECCION GENERAL, ASESORES, DIRECTORES,
SUBDIRECTORES, JEFES DE OFICINA, COORDINADORES Y
SERVIDORES PUBLICOS.

DE: Director Administrativo y Financiero

ASUNTO: Informe mensual de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias (PQRSD)
correspondiente al mes de marzo de 2021.

FECHA: Bogota D.C., 5 de abril de 2021

Respetados Doctores:

De acuerdo a las competencias del Grupo de Atencion al Ciudadano de la Unidad de Servicios Penitenciarios
y Carcelarios - USPEC, se presenta el informe mensual de las diferentes solicitudes registradas en el aplicativo
PQRSD desde el 1 a 31 de marzo de 2021, las cuales de acuerdo a la Resolucion 850 de 26 de noviembre de
2019, son responsables de atender las dependencias que por su competencia y funciones tengan relacion
directa con la peticion presentada.

A partir de la informacion registrada en el aplicativo, se realizo el siguiente analisis:

1. Tendencia aplicativo PQRSD
2. Comportamiento de las PQRSD, los cuales se clasifican por tipo de PQRSD: canales de interaccion -
con la ciudadania; temas; promogas solicitadas; y peticiones realizadas por Grupos de Valor.

1. TENDENCIA APLICATIVO PQRSD
En el aplicativo PQRSD en el pg:)bdo sefialado, se registraron 260 peticiones de las cuales, se tiene la siguiente
tendencia: 30k d
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De las 260 peticiones registradas, se trasladaron por competencia a otras Entidades, doce (12), teniendo en
cuenta que se trataban de temas que no son de competencia de la USPEC, como solicitud de informacion
estadistica del personas privadas de la libertad, quejas contra los funcionarios del INPEC, solicitud de
informacion de PPL durante el tiempo que estuvieron recluidos en un Establecimiento, solicitud de la PPL o
familiares relacionados con la entrega de encomiendas, hacinamiento en los establecimientos, solicitudes de
traslado de personas privadas de la libertad en estaciones de policia, entre otros temas.

2. COMPORTAMIENTO DE PQRSD

Elinforme de los resultados del comportamiento de las PQRSD se presenta teniendo en cuenta los siguientes
aspectos:

2.1 Por tipos de PQRSD.

2.2 Por canales de comunicacion con la ciudadania.
2.3 Clasificacion por temas.

2.4 Promogas solicitadas

2.5 Peticiones realizadas por los Grupos de Valor.

2.1 POR TIPOS DE PQRSD

Eltipo de PQRSD hace referencia al mecanismo de solicitud que emplea un ciudadano para obtener una pronta-
resolucion completa y de fondo sobre las mismas.

A continuacion, se presenta el nimero de solicitudes realizadas a través del aplicativo por tipo de PQRSD:

TIPO CANTIDAD %
Peticion 168 65%
Solicitud de Informacién 47 18%
Queja 43 16%
Denuncia 2 1%
TOTAL 260 100%
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2.2 POR CANALES DE COMUNICACION CON LA CIUDADANIA.

De acuerdo a los canales dispuestos por la entidad para la recepcion de solicitudes se tiene la siguiente
informacién:

Comendgq | Cortiasd | %
E-mail 230 89%
Usuario o Aplicativo 19 %
Correo postal 1 4%
Total 260 100%

CANALES DE COMUNICACION

= E-mai
- Usuari o Apicativo
= Correo postal
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De la grafica anterior, se puede observar que en el periodo sefialado el canal mas utilizado para la radicacion
de solicitudes fue el correo electronico aciudadano@uspec.qov.co, con un 89%; seguido de las solicitudes
realizadas directamente desde el aplicativo PQRSD con un 7%. o
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En cuanto a la clasificacion de los temas de las diferentes solicitudes, se tiene la siguiente informacion

D S & 4 &
" mm A c,ln“'d { .ﬁ% 2 ad i
| Infraestructura e Insta 79 30%
) - 5 58| - 22%
4 22 [ vty - 16% | 421
i3 4 ¥ 130} ek 2412% aba "
J o 14 5% |
o) ha} yq12 @i & 5% O
s 12 5%
i afp vty 1o3% o) g oaly
= faisn ol st gl o) 8
skl 20l ne 2ot %ilag ashs
SHEE i
_ 100% bk

Escaneado con CamScanner



T R e i o 0

2=\ USPEC
@ UNIDAD DE SERVICIOS Informe mensual de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,

A DAMHLAC 3081 Denuncias (PQRSD) correspondiente al mes de marzo de 2021.

CLASIFICACION POR TEMAS

» Infraestuctura e Instai ciones
« Alimentaddn
+ Salud
Info Gral USPEC
- Tesoreda
« Traslado a otra Entdad por Competenca
~Bienes
= Info Contracual
= Administracin de Personal
= Mantenimiento y consevactn
= Contablidad

De acuerdo con la anterior grafica, se tiene que para el periodo objeto de andlisis, la Direccion Logistica fue la
que presentd el mayor nimero de requerimientos, distribuidos por temas asi: Alimentacion (58), Salud (42),
Bienes (12), para un total de 112 solicitudes; seguida por la Direccion de Infraestructura con 81 solicitudes,
distribuidas por temas asi: Infraestructura e Instalaciones (79), y Mantenimiento y Conservacion (2); y en tercer
lugar la Direccion Administrativa y Finaciera con 30 requerimientos, distribuidos asi: Tesoreria (15), traslados
por competencia (12), Administracion de Personal (3), y Contabilidad (1).

2.4 PRORROGAS

De conformidad con lo establecido en el paragrafo del articulo 14 del Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo, la solicitud de prorroga hace referencia a que cuando excepcionalmente no
fuere posible atender la peticion dentro de los términos sefialados, se debe informar al peticionario antes del
vencimiento, expresando los motivos y sefialando un plazo razonable, el cual no podra exceder el doble del
inicialmente previsto.

Teniendo en cuenta lo anterior, una vez revisadas las PQRSD ingresadas al aplicativo, se observa que de la
totalidad de PQRSD para tramitar (260) en el periodo sefialado la Subdireccion de Suministro de Servicios
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2.4 PETICIONES POR LOS DIFERENTES GRUPOS DE VALOR

Los Grupos de Valor de la USPEC, se encuentran consignados en el Portafolio de Atencion al Ciudadano,
dentro de los que se tienen los siguientes:

v' INPEC - PPL.

v Ciudadania.

v’ Entes Gubemamentales.
v Organizaciones Sindicales.

A continuacion, se presenta el nimero de solicitudes realizadas, por cada grupo de valor:

“* Grupos de Valor Cantidad | . %
“[PPLINPEC _ FEE | 5%
¢ |cudidaniad § 3T | iR B 7 T 28%
| Entes Gupemamentalés .../ 19%
Organizaciones Sindicales | -, y 4 1%
Total . 260 100%
GRUPOS DE VALOR

= PPLANPEC
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- Entes Gubemamentales

- Organzacones Sindicales
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v Se remitié alos lideres PQRSD y Coordinadores de cada dependencia las alertas con el fin de prevenir
el vencimiento de términos en las repuestas a las PQRSD.

v Se contina dando aplicacién al Decreto 491 de 2020, en lo que se relaciona con la ampliacion de ‘
términos para emitir respuesta a los derechos de peticion, a excepecion de las solicitudes relacionadas !
con temas de salud y alimentacion a favor de la PPL.

v Se encuentra en proceso revision de las PQRSD registradas durante | trimestre de 2021, para
actualizar el registro publico de ese periodo y publicario en la pagina web, asi como remitir a la Oficina
Juridica — Grupo Control Intemo Disciplinario las PQRSD no atendidas dentro de los términos de Ley.

Cordialmente,
L d (]

Elaboro: Paola Andrea Belefio Morales- F i ializado, Coordir Grupo Atencion al Ciudgfano A&
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