USPEC INFORME MENSUAL DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
unoaooeservicios | SUGERENCIAS, DENUNCIAS (PQRSD) CORRESPONDIENTES AL MES
' ] DE MARZO DE 2022

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

DE: Director Administrativo y Financiero

ASUNTO: Informe mensual de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias (PQRSD)
Correspondientes al mes de marzo de 2022.

FECHA: Bogota D.C., 20 de marzo de 2022
Cordial Saludo,

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 01 al 31 de marzo de 2022, las cuales de acuerdo a la Resolucién No. 000850 de fecha 26
de noviembre de 2019, son responsables de atender las dependencias que por su competencia y funciones
tengan relacién directa con la peticién presentada.

El presente informe se realiza teniendo en cuenta la base de datos del Modulo PQRSD-SGDEA INFODOC
teniendo en cuenta que desde el 18 de mayo de 2021, se inicid nuevamente el ingreso de las solicitudes en el
Modulo PQRSD-SGDEA INFODOC, y que anterior a esa fecha se venian ingresando en el Aplicativo Kayaco.
A partir de la informacién registrada en Modulo PQRSD-SGDEA INFODOC, se realizé el siguiente analisis:

e Tendencia aplicativo PQRSD
o Comportamiento de las PQRSD, los cuales se clasifican por tipo de PQRSD; canales de interaccion
con la ciudadania; temas; prorrogas solicitadas y peticiones realizadas por Grupo de Valor.

TENDENCIA APLICATIVO PQRSD

En el aplicativo PQRSD en el periodo sefialado, se registraron ciento treinta y dos (291) peticiones de los
requerimientos registrados en el Médulo PQRSD SGDEA-INFODOC.

Del total de PQRSD registradas en los dos aplicativos, se tiene la siguiente tendencia:

ESTADO PQRSD
ABIERTAS 241 83%
CERRADAS 46 16%
TRASLADO  POR 4 1%
COMPETENCIA
TOTAL 291 100%
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De las doscientas dieciocho (291) peticiones registradas, se dio traslado a cuatro (04) de estas solicitudes por
ser competencia de otras entidades, teniendo en cuenta que se trataban de temas que no son competencia de
la USPEC, solicitud de cupos para internos en los diferentes establecimientos de reclusion y remision de
documentos de PPL entre otros temas.

COMPORTAMIENTO PQRSD

Por tipos de PQRSD

Por canales de comunicacion ciudadana
Clasificacion por temas

Peticiones Realizadas por los Grupos de Valor

POR TIPOS DE PQRSD

El tipo de PQRSD hace referencia al mecanismo de solicitud que emplea un ciudadano para obtener una pronta
resolucién 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 Total %
Peticion 258 90%
Queja 20 7%
Denuncia 9 3%
TOTAL 287 100%
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Tipologia

7% 3%

90%

¥ Peticion ¥ Queja ~ Denuncia

De acuerdo con la gréfica anterior, se puede evidenciar que del 100% de las PQRSD, el 90% corresponde a
peticiones, seguida por la queja que alcanza el 07%.

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:

Canales de Comunicacion Total %

Email 276| 96%
Aplicativo pgrsd 9] 3%
chat 2l 1%

CANALES DE COMUNICACION

* > Email = Aplicativo pgrsd ~ chat

3% 1%
/
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De acuerdo a la grafica, anterior se puede observar que en el mes de enero el canal mas utilizado para la
radicacion de solicitudes fue el correo electrénico aciudadano@uspec.gov.co, con un 96%.

CLASIFICACION POR TEMAS

En cuanto a la clasificacion por temas de las diferentes solicitudes, se tiene la siguiente informacion:

Clasificacion por tema Cantidad total %

ALIMENTACION 112 39%
SALUD 52 18%
BIENES 9 3%
INFRAESTRUCTURA 49 17%
TESORERIA - PRESUPUESTO - CONTABILIDAD 31 11%
ADM PERSONAL 10 3%
CONTRACTUAL 11 4%
JURIDICA 1 0%
ALIMENTACION - SALUD 4 1%
ALIMENTACION - FINANCIERA 1 0%
ALIMENTACION - INFRAESTRUCTURA 1 0%
INFRAESTRUCTURA - CONTRACTUAL 2 1%
INFRAESTRUCTURA - SALUD - ALIMENTACIO 2 1%
SALUD - JURIDICA 1 0%
INFRAESTRUCTURA - BIENES 1 0%

Total 287 100%

CLASIFICACION POR TEMA

0% 0% 1% 0% 0%

0% 2%

4% ‘Q:;‘f‘uﬂ

11% * ALIMENTACION
“ SALUD
* BIENES
/ * INFRAESTRUCTURA
- * TESORERIA - PRESUPUESTO -
CONTABILIDAD
= ADM PERSONAL
CONTRACTUAL
JURIDICA
* ALIMENTACION - SALUD
ALIMENTACION - FINANCIERA
* ALIMENTACION - INFRAESTRUCTURA
* INFRAESTRUCTURA - CONTRACTUAL
* INFRAESTRUCTURA - SALUD -
ALIMENTACION
* SALUD - JURIDICA

® INFRAESTRUCTURA - BIENES
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De acuerdo con la anterior grafica, se tiene en cuenta que para el mes de enero el analisis fue el siguiente, la
Direccién Logistica fue la que presento el mayor nimero de requerimientos, distribuidos por temas asi: Salud
(62), Alimentacion (112), Bienes (09), para un total de (176) solicitudes; seguida por la Direccion de
Infraestructura con (49) solicitudes.

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
fuese posible atender la peticion dentro de los términos sefialados, se debe informar la peticionario antes del
vencimiento, expresando los motivos y sefialando un plazo razonable, el cual no puede 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 las PQRSD para tramitar, en el periodo sefialado la direccion de Infraestructura solicito prorroga a
cuatro (4) requerimientos. Seguido de la Direccion Logistica con tres (03) solicitudes de prorroga.

Entre los motivos de las solicitudes de prérroga, se indico:

e La recopilacion de la informacion solicitada se ha tomado dispendiosa, razén por la cual la USPEC
actualmente se encuentra recopilando la informacién para poder dar respuesta de fondo a cada uno
de los puntos descritos en la peticion.

Con respecto a las solicitudes de prorrogas, la dependencia que mas solicita es la Direccion de Infraestructura,
lo cual implica que no se esta cumpliendo con la oportunidad de brindar respuesta a las peticiones en los
términos sefialados, toda vez que la prorroga es de caracter excepcional tal y como lo establece la norma.

PETICIONES POR LOS DIFERENTES GRUPO DE VALOR

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

e INPEC -PPL
e Ciudadania
e Entes de Control

A continuacion, se presenta el nimero de solicitudes realizadas, por cada Grupo de Valor:

Grupos de Valor Candtlda %
PPL — INPEC 258 90%
Ciudadania 23 8%
Entes de control 3 1%
sindicato 2 1%
veeduria 1 0%
TOTAL 287 100%
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GRUPOS DE VALOR

sindicato

1% Entes de control veeduria
1% / 0%

Ciudadanl’a‘

8%

PPL—INPEC
90%

* PPL—INPEC ~ Ciudadania ™ Entes de control ~ sindicato ™ veeduria

Grupo de Valor: medicion y/o estadistica, mediante la cual se pueden clasificar y asociar conjuntos de personas
con caracteristicas similares.

OBSERVACIONES

Por ultimo es necesario incluir dentro del informe un punto referente a las observaciones que desde el Grupo
de Atencién al Ciudadano se evidencias con la realizacién del mismo, entre las que se encuentran las
siguientes:

¢ Lanatificacion de las PQRSD se realizé a través del aplicativo PQRD a las dependencias competentes.

e Envio mediante correo electrénico del estado en que se encuentran las PQRSD. (alerta).

e Se continua dando aplicacion al Decreto 491 de 2020, expedido por el sefior Presidente de la
Republica de Colombia, en el que determina la ampliacion de los términos para emitir respuesta a los
derechos de peticion, a excepcidn de las solicitudes relacionadas con temas de salud y alimentacion
a favor de los PPL.

e Se suspendi6 la radicacion de solicitudes en el Aplicativo Kayaco y se procedié a reiniciar la labor de
registro de las PQRSD por medio del Mddulo SGDEA-INFODOC a partir del dia 18 de mayo de 2021.

e Se encuentra en proceso de ajuste el Modulo de PQRSD que hace parte del SGDEA-INFODOC, con
el fin de gestionar adecuadamente las peticiones allegadas al a entidad.

Coverey vy D
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