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81002 DINPE-GATEC  

 
 
Bogotá, D.C. enero 19 de 2.021 
 
 
Doctora  
ADRIANA CETINA HERNANDEZ 
Jefe Oficina Sistemas de Información 
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario INPEC 
Bogotá 
 
 
Asunto: Proyecto de inversión C-1206-0800-10-11-IMPLEMENTACION DE 
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS Y ELEMENTOS PARA MEJORAR LA CALIDAD Y 
EFICIENCIA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO AL CIUDADANO DEL INPEC 
NACIONAL. 

 
Cordial saludo 
  
De manera y para se soliciten los conceptos Jurídicos y financieros se adelante el análisis 
del sector y los estudios previos y todo lo pertinente al proceso de contratación, el cual debe 
realizarse en el primer semestre de esta vigencia de acuerdo con la siguiente apropiación 
presupuestal 
 

- C-1206-0800-10-004-1206008-11-BSITEM-808 – Empoderar a los puntos de 
atención con herramientas tecnológicas de medición y calificación del servicio del 
servidor público–tiempo de respuesta (Digiturno).  $ 95.299.562.oo 

 
- C-1206-0800-10-004-1206007-11-BSITEM-809– Empoderar a los puntos de 

atención con herramientas tecnológicas de medición y calificación del servicio del 
servidor público – (Calificador del servicio).  $ 1.865.738.oo 
 

De acuerdo con lo anterior a continuación la justificación de la necesidad 
 
Es función de las entidades públicas dar cumplimiento a lo establecido en el decreto 2623 
de 2009 que reglamenta la atención al ciudadano. 
 
Que el artículo 8 del decreto 4151 del 3 de noviembre de 2011 faculta al Director General 
para dirigir la implementación de las políticas, planes y programas que debe desarrollar la 
entidad, además de definir los parámetros estándares y políticas sobre los cuales se 
desarrollara el proceso de desconcentración funcional del instituto. En este sentido, para la 
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organización y el eficiente funcionamiento de las direcciones, oficinas y subdirecciones 
constituidas en la estructura del INPEC a través del Decreto 4151 de 2011, se hace 
necesaria la conformación de grupos internos de trabajo con el fin de cumplir las funciones 
y responsabilidades asignadas. 
 
Así mismo el numeral 23 del artículo 2 del Decreto 4151 de 2.011, establece entre otras la 
función de definir e implementar estrategias de atención y participación al ciudadano. Así 
mismo, la resolución 000243 del 17 de enero de 2.020, expedida por la Dirección General 
del Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario –INPEC- “Por la cual, se desarrolla la 
estructura orgánica del nivel central y se determinan los grupos de trabajo del INPEC “, en 
el artículo 2. Señala son funciones del Grupo de Atención al Ciudadano entre otras las 
siguientes: 
Recibir, registrar tramitar las quejas, reclamo, sugerencias y denuncias e informar 
oportunamente a los privados de la libertad y ciudadanía la gestión adelantada. 
Realizar seguimiento de la gestión oportuna de la respuesta entrega a privados de la 
libertad y ciudadanía por parte de las dependencias competentes con relación a quejas, 
reclamos, sugerencias y denuncias en el Instituto. 
Consolidar la información estadística de quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que 
permitan el mejoramiento continuo de los servicios del Instituto. 
Realizar diagnósticos, estudios y presentar propuestos a las dependencias del Instituto de 
solución respecto al problemática detectada, producto del análisis las quejas, reclamos, 
sugerencias y denuncias de los privados de la libertad y la ciudadanía. 
Verificar el funcionamiento y operación de las áreas de atención al ciudadano en las 
dependencias del Instituto 
Coordinar la aplicación de instrumentos que permitan evaluar la calidad y satisfacción en 
los servicios de tratamiento penitenciario, atención básica y seguridad. Los instrumentos 
serán elaborados por las dependencias competentes.” 
 
Por otra parte, el Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario -INPEC – en desarrollo de la 
actividad de atención al ciudadano requiere de recursos físicos, humanos, financiero y 
tecnológicos, necesarios para su normal funcionamiento, en los niveles (Sede Central, 
Direcciones Regionales y  Establecimientos de Reclusión del Orden Nacional), acorde con 
el documento CONPES 3649 del 15 de marzo de 2.010  y documento CONPES 3785 de 9 
de diciembre de 2013  en el cual se establecen “ los lineamientos generales y el alcance de 
la Política Nacional de servicio al ciudadano, con el fin de coordinar las acciones a cargo 
de la Nación encaminadas al apoyo de las labores que se desarrollan para incrementar la 
confianza y la satisfacción de la ciudadanía con los servicios prestados por la  
Administración Pública Nacional de Manera directa o a través de particulares 
 
De acuerdo al Diagnóstico realizado por el Departamento Nacional de Planeación 
PROGRAMA NACIONAL DE SERVICIO AL CIUDADANO que para el año 2017 realizo las 
siguientes apreciaciones con el fin de mejorar el servicio al ciudadano en el INPEC: 
 
Fortalecer los mecanismos en la atención y evaluación del servicio. 
Mejorar las herramientas tecnológicas en los puntos de atención al ciudadano. 
Generar trazabilidad de los requerimientos solicitados en puntos de atención. 
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Actualizar las herramientas en los puntos de atención. 
Descongestión en los procesos de servicio al cliente. 
Generar el cumplimiento de requerimientos legales. 
Disminuir las PQRSD en los puntos de atención al ciudadano. 
Alto número de usuarios conformes con la prestación del servicio. 
Impedir las sanciones penales y disciplinarias. 
Favorecer la credibilidad en los puntos de atención. 
Individualización del servicio que se presta al ciudadano. 
 
Por lo anterior el INPEC tiene la necesidad de seguir dotando las oficinas   de atención al 
ciudadano a nivel nacional con herramientas tecnológicas que permitan optimizar los 
canales de atención 
 
En atención a lo anterior se desarrolla el proyecto de inversión  “IMPLEMENTACIÓN DE 
HERRAMIENTAS  TECNOLOGICAS Y ELEMENTOS PARA MEJORAR LA CALIDAD Y 
EFICIENCIA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO AL CIUDADANO DEL INPEC 
NACIONAL” enmarcado en el programa nacional de servicio al ciudadano, con miras a 
mejorar sus estándares de atención y ofrecer un servicio acorde a las necesidades, 
expectativas y realidades de los USUARIOS que acuden a los puntos de atención , 
debiéndose efectuar los siguientes procesos de mejora y corrección de dichas falencias 
teniendo en cuenta los propósitos del Instituto  como  es la  solución  integral (  Digiturno - 
Calificador )  que prestaría   la  herramienta  tecnológica  para  una mejor  atención y gestión 
del usuario la  cual   está orientada a optimizar el ciclo de servicio en la entidad mejorando 
la eficiencia de atención al ciudadano. 
 
Esta solución permite tener una visión general de la trazabilidad del proceso en cada oficina 
de atención con datos como numero de turnos tomados en espera, atendidos, distraídos y 
cancelados, así como el número de terminales configuradas encendidas y desocupadas; 
su funcionalidad es mostrar los tipos de servicios que ofrece la entidad a través de un 
módulo interactivo, donde los usuarios puedan solicitar un turno de atención. La aplicación 
instalada en el puesto del funcionario de atención al ciudadano le permitirá hacer llamado, 
gestión, transferencia, por cuanto se podrá visualizar turnos en espera, atendidos, tiempo 
actual, tiempo de espera, por lo que se requiere un digiturno tipo touch con disponibilidad 
de atención preferencial y general.   
 
Este modelo de servicio está encaminado a los objetivos de atención al ciudadano que 
requiere la entidad, para lo cual también es perentorio la implementación de los 
calificadores, puesto que mediante los terminales de calificación cada usuario podrá 
calificar el servicio recibido, el cual permitirá la medición de diferentes variables en 4 niveles 
de satisfacción (excelente, bueno, regular y malo), resultados que podrán ser consultados 
en tiempo real por el administrador. 
 
Esta solución (Digiturnos y Calificadores) al servicio de atención al ciudadano permitirá 
entre otras las siguientes actividades: 
 
Categorización de servicios y trámites de la entidad. 
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Prioridades de atención preferencial y general.  
Reportes estadísticos para control y toma de decisiones 
Calificación de servicio (excelente bueno, regular, malo)  
 
Por otra parte, respecto de la solución mencionada, se tiene la necesidad real de 
implementarla en la mayoría de establecimientos a nivel nacional, pero para la presente 
vigencia, de acuerdo con lo establecido en el proyecto de inversión mencionado, serán 
priorizados de la siguiente manera: 
 

No. 
de 

orden 
Establecimiento DIRECCIÓN  

Cantidad 
Digiturno 

Cantidad Puestos 
de 

Trabajo Calificador 

1 EC -Pedregal 
kilómetro 6  vía al mar, Finca  la 
TERESITA Corregimiento San 
Cristóbal Medellín  

1 1 1 

2 EPMSC Medellín 
Diagonal 44 No. 39–145 B. Las 
Vegas, Bello (Antioquia) 

1 1 1 

3 Complejo C y P de  Jamundí COJAM 
Kilómetro 2.7 vía Bocas del Palo, 
Jamundí, Valle del Cauca 

1 1 1 

4 Complejo C y P de  Ibagué- COIBA 
Carrera 45 Sur  No. 134 - 95 Barrio 
Picaleña Ibagué 

1 1 1 

5 Complejo Cúcuta - COCUC 
 Avenida Panamericana Vía el Salado 
Cárcel Modelo de Cúcuta 

1 1 1 

6 EPAMSCAS Combita Kilómetro 17 Vía Tunja Paipa 1 1 1 

7 EPMSC  Barranquilla Calle 76 No. 8 - 100 1 1 1 

8 CPMS Bucaramanga 
 Calle 45 #6-75 Barrio Alfonso López, 
Bucaramanga, Santander 

1 1 1 

9 EPMSC Cali Transversal 25 No 31-116 1 1 1 

Total   9 9   

 
Así mismo se solicita dejar previsto en los estudios previos que se pueda utilizar 
adicionalmente el total del CDP en calificadores para dotar en orden de prioridad los 
establecimientos de CPMSBOG “la modelo” (1 calificador) y COMEB Bogotá “La Picota” (1 
calificador) 

Atentamente, 

 
LEYDA MILENA MEDINA LOZANO 

Coordinadora Grupo de Atención al Ciudadano 
 
 
 
Revisado por: Leyda Milena Medina Lozano – Coordinador Grupo Atención al Ciudadano 
Elaborado por: Luis Alejandro González Torres – Profesional Universitario - Grupo Atención Al ciudadano 
Fecha: 19/01/2021 
Archivó: mis documentos – Proyecto de inversión-2021 


