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INPEC

Instituie Nacional Penitenciarie y Carcelario m

ACTA No

DE ENTREGA DE GRUPQ DE ATENCION AL CIUDADANO
INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO Y CARCELARIO

Fecha: 15 de enero de 2021
Hora; 10:00 am
| Lugar: BOGOTA, Direccion General INPEC

Se reunieron los sefiores:

Brigadier General NORBERTO MUJICA JAIME Director General INPEC /Saliente
LEYDA MILENA MEDINA LOZANO Coordinadora Grupo de Atencion al Ciudadano
Mavor General MARIANO BOTERO COY Director General INPEC /Entrante

Con el fin de hacer entrega segundo al tercero de los nombrados el Grupo de Atencion al Ciudadano de
conformidad con lo ordenado por la Direccidn General del Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario, ast:

1. TALENTOQ HUMANO

1.1 Distribucién del Personal

Codigoy Nombres y Tiempo en la

‘ Cargo \ Formacion gTipo d‘evincu[acién‘

grado apellidos _ dependencia
204413 tg;g’;o MILENA - MEDINA E;%feecs;;?:al do g%ﬁ?ﬁEADOR - Provisional {5 ycinco Afios
PSICOLOGIA
204411 | LUIS ALEJADRO BOZALEZ | Ioona, ADMIFISTRADOR DE CARRERA ()00s  Afios
2044-11 S;EIIRDDYENAS CRISTINA Brrﬁ:'?r:;tna?!o gg%?:LJADOR Provisional {4} Cuatro Afios
sriaar | SORA rez O | Dragoneante ASISTENACIAL CARRERA {4) Cuatro Afios
404411 bﬂf\ﬁ;\ MARA - LEON|Audar ASISTENACIAL Provisional (3) Tres Afios
T R O ol IR e
404413 IEEISAGSEFREDO ANAYA ﬁs)r(rilii:i;lrati o ASISTENCIAL Provisional (6) Meses
2409 | 2000 6uez e et Foreoman Provisional (2) Dos Meses
, TECNICO EN
404413 mﬁ'ﬁmz GUERF?SFL%TINA ig:rlllilr?irstrativo ﬁﬁ@fbﬁgfgmms Provisional (6) Sels Mases

1.2 Novedades de Personal

Descripcion Nombre y Apellido
Comisitn
Vacaciones LUIS ALFREDO ANAYA { 15 Dias habiles )
Licencia
Incapacidades
Oftros
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1.3 Verificacion Evaluacién Personal de Carrera {Ley 909 de 2004)

{Primera evaluacion parcial semestral con corte a 31 de fulio delano v

_____________ v |
Completa Faltante
LUIS ALEJADRO GOZALEZ 31/07/2020

Nombres y Apellidos Obsetvaciones

Funcionarias del Cuerpo de

SANDRA PATRICIA MUROZ SUAREZ 31/07/2020 Custodia y Vigilancia

2. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

2.1. Inventario de la Dependencia
2.2 Vehiculos Asignados N/A
2.3 Equipos

Inventario general consolidado del Grupo de Manejo Bienes Muebles. Anexo 1. Adjunto en medio
magnético.

2.4 Cuentas de Correo

Nombre y Apellidos ] Correo Electronico Contrasefia

LEYDA MILENA MEDINA LOZANO mitena.medina@inpec.gov.co R

1L.UIS ALEJADRO GOZALEZ luis.gonzalez@inpec.gov.co FEEXHEES

GEIDY CRISTINA GARDENAS geidy.cardenas@inpec.gav.co S
atencienalciudadanc@inpec.gov.co

SANDRA PATRICIA MUNOZ SUAREZ sandra.muncz@inpac.gov.co etk itk

LUISA MARIA LEON UMARA luisamaria feon@inpec.gov.co HhERR Ik

MARLIN YOLANDA CASTRO SALAZAR seguimientopyrsd@inpec.gov.co S—

LUIS ALFREDO ANAYA luis.anaya@@inpac.gov.co HEERErRE

DIANA MARCELA RODRIGUEZ NUNEZ estadisticapqrsd@inpec.gov.co —
comitecraetsedecentral@inpec.gov.co

MARIA CRISTINA MARTINEZ GUERREQ control.pgrsd@inpec.gov.co —

2.5 Relacion Informacion en Medio Magnético

Usuario SMUNOZS espacio usado ( 930 } GB
Usuario LMEDINAL espacio usado { 931) GB
Usuario LUMARNA espacio usado { 925) GB
Usuario LGONZALEZT espacio usado ( 931) GB
Usuario GCCARDENASL (928 } GB

Usuario MYCASTRO espacio usado (820} GB
Usuario LAANAYA espacio usado (820} GB
Usuaric DMRODRIGUEZ espacio usado {820) GB
Usuario MCMARTNEZ espacio usado {720) GB

® & & & & 5 B @

3. FUNCIONES DE LA DEPENDENCIA

3.1 Funciones por Grupos

Articulo 2 de la Resolucion 243 de 2020, Son funciones del grupo de Atencion al Ciudadanc
las siguientes:
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1. Formular lineamientos e implementar las directrices emitidas por el Gobierno Nacional
relacionadas con el servicio al ciudadano.

2. Emitir protocolos y lineamientos de administracién de los canales de atencidn para recibir,
registrar y tramitar las quejas, reclamos, sugerencias e informar oportunamente a tos
privados de la libertad y ciudadania la gestion adelantada.

3. Recibir, registrar tramitar las quejas, reclamo, sugerencias y denuncias e informar
oportunamente a los privados de la libertad y ciudania la gestion adelantada.

4. Realizar seguimiento de la gestion oportuna de la respuesta entrega a privados de la
libertad y ciudadania por parte de las dependencias competentes con relacion a quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias en &l Instituto.

5. Consolidar la informacién estadistica de quejas, reclamos, sugerencias y denuncias que
permitan el mejoramiento continuo de los servicios del Instituto.

6. Realizar diagnosticos, estudios y presentar propuestos a [as dependencias del Instituto de
solucion respecto al problematica detectada, producto del anélisis las quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias de los privados de |a libertad y la ciudadania.

7. Verificar el funcionamiento y operacion de areas de atencional ciudadano en las
dependencias del instituto.

8. Elaborar el portafolio de servicios institucionales en coordinacién con las dependencias de
la sede central del instituto y difundir a la poblacién privada de la libertad y partes
interesadas.

9. Coordinar la aplicacion de instrumentos que permitan evaluar la calidad y satisfaccién en
los servicios de tratamiento penitenciario, atencién basica y seguridad. Los instrumentos
seran elaborados por las dependencias competentes.

10. Disefiar e implementar las herramientas que permitan consolidar y analizar |a informacion
relacionada con el nivel de satisfaccion del servicio de las areas de atencion al ciudadano
en el instituto.

11. Desarrollar actividades de sensibilizacion de los servidores penitenciarios y contratistas del
Instituto con relacion al servicio y atencion al ciudadano.

12. Verificar y controlar la calidad de la informacion que registre el grupo en las bases de datos.

13. Atender las peticiones y consultas relacionadas con asuntos de su competencia.

14. Apoyar la implementacion y sostenibilidad del Sistema de Gestién integrado Institucional.

15, Las demas funciones que le sean asignadas y que correspondan a la naturaleza de la
dependencia.

4. PROYECTOS EN PROCESQO

Responsabilidades, presupuesto, plan de trabajo

Para la presente anualidad proyecto de inversion ““MPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS Y ELEMENTOS
PARA MEJORAR LA CALIDAD Y EFICIENCIA EN LA PRESTACION DEL SERVICIO AL CIUDADANO NACIONAL DEL INPEC
NACIONAL?’. con el fin de empoderar los puntos de Atencion al ciudadano con herramientas tecnologicas de medicion y calificacion
del servicio y de trazabilidad de framites, alarmas PQRSD, que permita realizar la medicion de satisfaccion en el servicio al
ciudadano, como a la poblacion privada de la libertad y de esta manera fortalecer la respuesta en fos puntos de atencion y servicio,
encaminado a la generacion de valor publico y el incremento de la confianza de los ciudadanos de interés orientando sus acciones
hacia la mejora continua en la entrega de productos y servicios que cumplan con los requisitos y expectativas de los ciudadanos,
la calidez, conocimiento y orientagion, con el fin de garantizar la excelencia en el servicio al ciudadano en fos establecimientos de
reclusion.  Dofar los puntos de atencién con infraestruciura fisica direccionada a individualizar la atencion. (Modulos EPMSC
Villavicencio EPAMS La Dorada EPMSC Tulua EPMSC Cartagena.

Empoderar a los puntos de atencién con Herramientas Tecnologicas con el fin de mejorar el tiempo de respuesta por medio de un
punto de atencion virtual (Digiturno) calificadores (sede central, COBOG Picota, CPMSC Bogota Modelo).

5. PROGRAMAS Y ESTUDIOS EN PROCESQ O PENDIENTES '

Responsabilidades, presupuesto

N/A
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6. PLAN DE ACCION

Consolidado entregado por el Grupo de Planeacion Estratégica de la Oficina Asesora de Planeacién.

7. PLAN DE MEJORAMIENTO

Relacion de la totalidad de hallazgos bajo la responsabilidad de la Oficina Asesora de Planeacion

comité

Comité de atencion,
evaluacion, y
tramites de quejas,
reclamos e informes
CRAET

Denominacién del :

8. COMITES, JUNTAS O EQUIPOS DE TRABAJO

Funciones

Mantener el cantrol y

seguimiento y
estrategias de
mejoras en el

Instituto, mediante la
aplicacion en forma
oportuna y efectiva

de las medidas
correctivas y
preventivas.

Periodicidad
reuniones

Semanaimente

Resolucion 3352 del
15 de agosto de
2019

5 Fundamento legal . Compromisos

. Conocer y evaluar las
quejas, reclamos y
denuncias que realizan

los  ciudadanos vy
resclver de manera
oportuna,

. Evaluar las quejas,
reclamos y denuncias,
sus conductas y se
dispondra el framite y
las decisiones a que

haya lugar.
. Se tomarén acciones
preventivas 0

correctivas de acuerdo
al caso con el fin de dar
generar una mejor
imagen institucicnal

Comité Institucional de

Articulo 7 Resolucion

Trimestralmente 0

Resolucién 4663 del

de la Resol 4663 de
2018

Gestion y 4863 del 15 de | A2 vz 0 4 |15 de diiembre de
Desempefio diciembre de 2017 . 2017
ameriten
Integrante del Equipo
Operativo Calidad -
Equipo  Operativo | MECI vy las | Cuando las gfszlgc‘g?cieﬁgi ‘ifi
Calidad MECI establecidas enel arth | necesidades lo exijan

2018

9. PROCESOS DE LA DEPENDENCIA

| e Proceso Atencion al Cliente y Derechos Humanos

|

10. RELACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Nombre del docurmiento SGI

Pii-DA-C03 V1 Derechos Humanos y Atencidn al Ciudadano
PI-DA-FO4 VI Atencion al Ciudadano
PM-DA-POG V1 Diagnosticos de derechos humanaos por regional
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PM-DA-PO3 VT | gestion de Campaas de Promacian y Difusién en Derechos Humanog

PM-DA-PO5 V1 | Gegtion de casos per wineracién de derechos humanos ‘

PM-DA-GD1 V1 Guia Violencia Sexual

PMDALNOI- VT | ineamiento enfoque diferencial de las personas privadas de libertad LGBT|

PM-DA-PO2 -V2 | pjanes de Mediacion de Derechos Humanos

PM-DA:PLOZ-V1 Politica contra la violencia sexual, la tortura y los tratos crueles, inhumanos y/o degradantes
PM-DA-PLOT-VZ | pyifica Institucional de Derechos Humanas enfocada en la Promocion y el Respeto

11. ARCHIVO

Relacién de carpetas de informacion de |a dependencia
Evaluacion del Desempefio Laboral del personal de carrera a cargo

Aqui se debe colocar la produccion documental aprobada en las TRD y por aiios

UFechas  Extremas

‘Codigo "Nombre de las series, subseries o asuntos — ;
[nicial Final

81002 | Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencia y Denuncias 05/02/2018 | 30/09/2020

81002 Acta comité de recepcion, atencion, evaluacion y tramite de quejas e 05/02/2018 | 30/09/2020
informes

81002 | Portafolio de servicios de atencicn al ciudadano 05/02/2018 | 30/09/2020

81002 Esﬁudio de ana[|5|s de quejas, reclamos, sugerencias y denuncias de los 05/02/2018 | 30/09/2020
privados de la liberfad

81002 Informgs de evqluacilon‘ de calidad y satisfaccién de los servicios de 05/02/2018 | 30/09/2020
tratamiento penitenciario

81002 | Programas de sensibilizacion y prevencién 05/02/2018 | 30/09/2020

Luis Alejandro Gonzalez Torres
Sandra Patricia Mufioz

12. OBSERVACIONES FUNCIONARIO SALIENTE

13. OBSERVACIONES FUNCIONARIO ENTRANTE
| |

No siendo otro el objeto de la presente, se da por terminada y en constancia se firma por los que intervinieron,
en la ciudad de Bogoté a los (15} quince dias del mes de enero de 2027.

Firmado,
g—ﬂj Lh..-—*LS\M .
LEYDAIMILENA MEDINA LOZANO
Coordinadora Grupo de Atencion al Ciudadano
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FORMATO UNICO ACTA DE INFORME DE GESTION
(Ley 951 de marzo 31 de 2005)

1. DATOS GENERALES:

A. NOMBRE DEL FUNCIONARIO RESPONSABLE QUE ENTREGA

LEYDA MILENA MEDINA LOZANO

B. CARGO

Coordinadora Grupo Atencion al Ciudadanc

C. ENTIDAD (RAZON SOCIAL)

Instituto Nacional Penitenciaric y Carcelario

D. CIUDAD Y FECHA

Bogota, 15 de enero de 2021

E. FECHA DE INICIO DE LA GESTION

03 de diciembre de 2019

F. CONDICION DE LA PRESENTACION
RETIRO [__1 SEPARACION DEL CARGO [ ] RATIFICACION [
G. FECHA DE RETIRO, SEPARACION DEL CARGO O RATIFICACION

15 de enero de 2021

2. INFORME RESUMIDO O EJECUTIVO DE LA GESTION:
INFORME DE GESTION DE 3 DICIEMBRE DE 2019 A 31 DE DICIEMBRE DE 2020

De acuerdo con la politica de la Direccidn General del INPEC y dando cumplimiento al Plan de Gobierno,
cual es promover y generar areas de intervencion donde se desarrollen elementos de comunicacion directa
a través de las denuncias, guejas, reclamos y sugerencias para que los ciudadanos puedan presentar sus
inquietudes y resolver las falencias que se puedan presentar al interior del | NPEC por los ciudadanos asi:

SOLICITUDES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

Teniendo en cuenta el reporte de solicitudes de informacion  del Grupo de Atencion al Ciudadano de
acuerdo al estadistico del Aplicativo Quejas web y las recepcionadas por los canales de atencion,
personalizado telefénico, correo electrdnico y correspondencia en los diferentes asi:

TOTAL ORIENTACIONES 16.796
TOTAL QUEJAS RECLAMOS SUGERENCIAS DENUNCIAS 11.826
TOTAL DE DICIEMBERE 3 DE 2.019 A DICIEMBRE 31 DE 2020 28.622
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DIMENSION Y TIPOLOGIA DE LAS PQRSD

DIMENSION -TIPO DE QUEJA

POR NO EFECTUAR TRAMITE JURIDICO

1.872

TRATAMIENTO Y DESARROLLO

FALTA DE TRAMITES A BENEFICIOS ADMINISTRATIVOS 34,46%
NO DAR RESPUESTA A LAS PETICIONES POR LOS CANALES 930 17,12%
FALTA TRAMITE EXPEDICION COMPUTOS DE TRABAJO O EST 625 11,52%
FALTA DEL TRAMITE A CERTIFICACION INTERNOS 424 7.81%
TRAMITES ANTE LA DETENCION DOMICILIARIAS O PRISION 290 5,34%
REMISIONES JUDICIALES Y/Q SALUD 234 4,31%
NO REALIZAR EL PROCEDIMIENTO DE TRASLADO Y VIGILAN 228 4,20%
TRAMITE TRASLADO 263 4,85%
TRAMITES DE LIBERTAD PPL 567 10,39%
~ POR TRAMITE SEGURIDAD 1,604 100%
INFORMACION DEL PROCEDIMIENTO DE VISITAS ERON 621 38,76%
TRAMITE A LA PROTECCION DE INTERNO 196 12,25%
ENCOMIENDAS (no entrega de encomiendas) 236 14,76%
ABUSO EN PROCEDIMIENTOS DE REQUISA O PERDIDA ELEME 129 8,09%
NO DAR TRAMITE AL CAMBIO PATIO 119 7,42%
UBICACION DEL INTERNO EN ERONES(sala de recepcién) 111 6,97%
FALTA DE VIGILANCIA DOMICILIARIA O ELECTRONICA 66 4,16%
INGRESO ESTABLECIMIENTOS SIN PROCEDIMIENTO 55 3,15%
QUEJAS POR HACINAMIENTO 31 1,95%
EXPEDICION DE CARNET A MENORES 40 2,51%
POR NO TRAMITE DE SALUD 534 100%
FALTA ATENCION MEDICA 436 81,32%
SERVICIO ALIMENTACICN-ATENCION NUTRICIONAL-CALIDAD 71 13,39%
MULTIAFILIACION 13 2,61%
ATENCION PSIQUIATRICA 14 2,68%

SUMINISTRO DE ELEMENTOS DE ASEO Y UTILES PERSONALE 570 24,96%
POR NO DAR TRAMITE DE LA SOLICITUD EN LA JETTE 595 25,89%
REQUERIMIENTO CAMBIO DE FASE 494 21,64%
ATENCION PSICOSOGIAL 517 22,64%
VISITAS DOMIGILIARIAS BENEFIGIOS 111 4,87%
POR TRAMITES ADMINISTRATIVOS 1039 100%
CONSIGNACION CUENTA MATRIZ PPL 434 41,55%
MAL FUNCIONAMIENTO DE EXPENDIDOS 309 29,79%
ENTREGA Y ENVIO DE CORRESPONDENCIA A INTERNOS 83 8,06%
INSTALACIONES FISICAS INADECUADAS 153 14,78%
MAL FUNCIONAMIENTO DE TELEFONOS 38 3,70%
FALTA DE RECARGAS DE PIN EN LOS EXPENDIOS 22 2,13%
DERECHOS HUMANOS 351 100%
USO EXCESIVO DE LA FUERZA 138 39,32%
DISCRIMINAR A INTERNOS POR SEXO, RAZA, GENERO, REL 99 28,12%
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IRREGULARIDADES EN TEMAS DE AISLAMIENTO 20 5,92%
MALTRATO VERBAL APPL Y VISITANTE 88 24,95%
DELITOS SEXUALES A PPL 6 1,69%
TALENTO HUMANO -AMBIENTE Y DESEMPENO LABORAL
INCUMPLIR CON LAS TAREAS O FUNCIONES 184 27,38%
FALTA DE TRAMITES DE DOCUMENTOS EN LAS DEPENDENCIA 129 19,05%
TRATO IRRESPETUOSO O DESCORTES 129 19,35%
EXTRALIMITACION DE FUNCIONES 16 2,38%
FALTA DE RESPETO ENTRE FUNCIONARIOS 45 6,85%
ACOSO LABORAL A FUNCIONARIOS 69 10,42%
NEGATIVA A RECIBIR DENUNCIAS O SOLICITUDES 12 1,79%
SUMINISTRO A RECIBIR INF. IMPRECISA E INCOMPLETA 85 12,80%
‘CORRUPCION DE SERVIDORES PUBLICOS 234 100%
CONTRAER DEUDAS O EFECTUAR NEGOCIOS CON LOS RECLUSOS 21 8,22%
EXTORSION A INTERNOS Y FAMILIARES 24 10,05%
ACCEDER A PETICIONES Y TRASLADOS NO AUTORIZADOS 25 10,96%
CORRUPCION DE FUNCIONARIOS EN PROCESOS CONTRATUALE 18 7,76%
SOLICITAR O RECIBIR DINERQ, DADIVAS, COHECHO 68 29,22%
APROPIACION O UTILIZACION INDEBIDA DE DINEROS O RE 5 2,28%
INDUCIR O PERMITIR EL INGRESC DE ELEMENTOS PROHIBI 64 27,40%
DEJAR DE HACER LAS ANOTACIONES 9 4,11%

POR SERVICIO TELEFONIA 109

INVESTIGACIONES DISCIPLINARIAS A PPL 138
EXTORSION ENTRE PPL A FAMILIARES Y CIUDADANOS 69 50,00%
INTERNO EN DOMICILARIA COMETIENDO ACTOS DELICTIVOS 16 11,76%
PRODUCIR MALTRATO ENTRE LOS PPL 53 38,24%

FALTA DEL FUNCIONAMIENTO DE VISITEL

FALTA DEL FUNCIONAMIENTO DE VISITEL

IMAGEN INSTITUCIONAL
ACTOS FUERA DEL SERVICIO-SITUACIONES PERSONALES

70

117
104

100%
100,00%
100%
88,68%

FELICITACIONES A FUNCIONARIOS
ACTUACIONES IRREGULARES DE FUNCIONARIOS

13

11,32%

DANAR, DESTRUIR Y PERDIDA DE ELEMENTOS DE INTERNOS 89 42.86%
INDUCIR A LOS INTERNOS A LESIONAR A SUS COMPANEROS 59 28,57%
PARTICIPACION EN POLITICA 14 7,14%
PRESUNTA FALSEDAD EN DOCUMENTO FUNCIONARIO 47 21,43%

ATENCION AL CIUDADANO CUENTA CON LOS SIGUIENTES CANALES DE

ATENCION A LA CIUDADANIA, EN TODO EL TERRITORIO NACIONAL

(INCLUYENDO LA NUEVA LIiNEA ANTICORRUPCION):

1. Presencial

2. Escrito

3. Correo electronico
4. Telefénico —Chat
5. Buzones
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6. Pagina web: www.Inpec.gov.co

RECEPCI

ON DE PQRSD Y DENUNCIAS

LANZAMIENTO

LINEA

ANTICORRUPCION

L v

DIAGNOST

1.

Calle 26 No

ICO Y MEJORA CONTINUA

Atencion al ciudadanc en ERON, Regionales, Escuela Penitenciaria y Direccidn General tiene
funcionarios responsable, competente y comprometido con la entidad y la ciudadania, aungque
se puede evidenciar rotacion en ERON.

Se Cuenta con un Proyecto de inversion: “Implementacion de herramientas tecnoldgicas y
elementos para mejorar la calidad vy eficiencia en la prestacion del servicio al ciudadano”, a
través de mobiliarios y Digiturno- calificadores, dispuestos en ias oficinas de atencién al
ciudadano a nivel nacional, que proveen una atencion especializada y actualizada la cobertura
en los 132 ERCN _

A pesar de contar con ias herramientas necesarias para una atencién dptima en algunos ERON
y Regionales, estos elementos en ocasiones no se encuentran situados de manera adecuada
en las oficinas de atencion al ciudadano, lo que entorpece una labor eficiente por parte del
INPEC.

El ingreso de {as PQRSD interpuestas por los ciudadanos (PPL y familiares). Este proceso
permite llevar a cabo el seguimiento y control de las PQRSD a las dependencias, regionales y
ERON como el cumplimiento en los tiempos de respuesta a los ciudadanos, cabe resaltar que
este aplicativo se encuentra en mejora frente a la semaforizacion para que cada dependencia
realice el seguimiento y verifique el estado de las PQRSD en la respuesta en los términos de
ley.

El Inpec Cuenta con |la estrategia de andlisis de quejas y denuncias por medio del Comité Craet
— se toman acciones preventivas y correctivas.

Los informes del modulo GESDOC — PQRSD presentados por las Direcciones Regionales,
dependencias, ERON, en algunos casos no reflejan la informacion real y actualizada de las
mismas y las actuaciones no evidencian el debido proceso, por la falta de respuesta al
ciudadano por parte de estas dependencias competentes .

Los informes de encuestas de percepcion ciudadana, permiten analizar, diagnosticar e
implementar acciones de mejora, en base al servicio al ciudadano ofrecido por el INPEC.

A pesar de que el sistema de Gesdoc — médulo PQRSD tiene un sistema de alertas que
contribuye con el proceso de seguimiente y trazabilidad de las respuestas hay un gran nimero
de respuestas sin tramite y en espera que la dependencias de respuesta , porlo que se
recomienda que las dependencias respondan.

En cuantc a las peticicnes formuladas por los ciudadanos ante el INPEC, se hace el debido

control y seguimientc con el envio de oficios a las dependencias responsables, de manera
manual con el fin de que la respuesta se emita en los términos legales
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10. Se hacen necesario [a implementacion de espacios de capacitacion y herramientas creativas
con el fin de informar a la poblacion en general y a los funcionarios publicos sobre temas de
corrupcion y derechos humanos, asi mismo sobre las disposiciones del gobierno nacional para
el framite y respuesta de procesos que le atafien al INPEC, generados por la ciudadanfa,

ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA

Las encuestas y tabulacién, se realizaron de acuerdo con los parametros establecidos en el procedimiento,
teniendo en cuenta que a partir del mes de marzo se cambid el formulario de encuestas con eifin de obtener
una mejor caracterizacion del ciudadano, resaltando ciertas variables con el propdsito de conocer las
necesidades de servicio frente a la enfidad.

La calificacién que brindaron la mayoria los ciudadanos encuestados respecto a la estructura fisica de las
oficinas de atencién al ciudadano, en aspectos de sefializacion, comodidad orden y limpieza, asi como la
suficiencia de ventanillas o médulos es muy buena y con el fin de seguir mejorando en estos aspectos se
cuenta con el proyecto de inversion mediante la implementacion de infraestructura fisica ( modulos) y
herramientas tecnolégicas , lo que permitira seguir individualizar la atencion al ciudadano lo cual redundara
en una mejor | calidad y eficiencia en la prestacién del servicio.

Es de gran importancia el analisis con respecto a como los ciudadanos entrevistados, se llevan una buena
imagen del Instituto al momento de ser atendidos por los responsables de la oficina de atencién al
ciudadano, lo que nos indica que los aspectos relacionados con retroalimentacion y capacitacién en temas
tan importantes como la aplicacidn de ios protocolos de atencion al ciudadano que se han socializado han
surtido efecto muy positivo.

IMPORTANCIA DEL MODULO GESDOC- PQRSD

Este proceso permite llevar a cabo el seguimiento y control de las PQRSD a las dependencias, regionales y ERON como el
cumplimiento en los tiempos de respuesta a los ciudadanos, cabe resaltar que este apficativo se encuentra en mejora frente a la
semaforizacidén para que cada dependencia realice el seguimiento y verifique el estade de las PQRSD en la respuesta en los
términos de ley.

Asi mismo se cuenta con el formulario de las PQRSD que permite realizar la trazabilidad frente a
las dependencias

THFORMACION PERSONAL

e LA T

INFORHACEQR DE LA SOLICITUD

| Facbcar J Ui |

COMI:I'E INTERDISCIPLINARIO DE GESTION DE SERVICIOS PARA LA ATENCION Y EVALUACION
Y TRAMITE DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS — CRAET

PERIODO 03 DE DICIEMERE DE 2019 A 31 DE DICIEMBRE DE 2020
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1.

Durante el periodo comprendido entre el 03 de diciembre de 2019 al 31 de diciembre de 2020, se
recibio un total de:

» Qluejas, denuncias e informes - Sede central: 762.

¥ Quejas, denuncias e informes Regionales y ERON adscritos: 3.002.

Grafico 1. Consolidado de quejas de la Sede Central y las Regionales.

QUEJAS

¥ Sede central

® Regionales y ERON
adscritos

Como se aprecia en el grafico 1, las regionales y ERON adscritos obtuvieron un 80% de solicitudes para
Comité CRAET en el afio 2020, y la Sede central por su parte un 20%.

Para un total de:

v

»

Total, Sede Central + Regionales y ERON: 3.764.

Las sedes donde mas se analizan informes, quejas y denuncias ciudadanas en el comité CRAET
son: Oriente, 768; Noroeste, 371; Occidente, 283 y la Sede Central, 543.

Grafico 2. Sedes con mayor numera de PQRSD analizadas en Comité CRAET

Regional Noroeste:1%%

Regional Oriente: 39%

b
T AR

Sede Central: 30%

Regional Occidental:14%

Como se aprecia en el grafico 2, las sedes con mayor nimero de solicitudes en Regionales para
Comité CRAET en el afio 2020, fueron: Oriente con un 39%, la Sede central con un 39%, Noroeste
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con un 19% y Occidente con un 14%. La que menos solicitudes tuvo fue la Regicnal Viejo Caldas, las
demas fueron de porcentaje bajo.

2. Tipos de quejas de mayor impacto analizadas.

Tabla 1. Consolidado de dimensiones y tipos de queja mas frecuentes por trimestre.

TRIMESTRE DIMENSION TIPO.DE QUEJA SEDE
DERECHOS Uso excesivo de la Regional Norte,
HUMANOS fuerza Occidente y Sede
03 dic 2019 — primer CORRUPCION DE Inducir o permitir el Central
trimestre de 2020 SERVIDORES ingreso de
{enero-marzo) PUBLICOS elementos
prohibidos

Solicitar o recibir
dadivas cohecho

TRIMESTRE DIMENSION TIPO DE QUEJA .___SEDE
CORRUPCION DE | *Inducir o permitir el | Regional Central,
SERVIDORES ingreso de elementos | Occidente, Oriente
PUBLICOS prohibidos y Sede Central
*Solicitar o recibir
Segundo trimestre dadivas cohecho
2020 (abril — junio) ATENCION EN Faita de atencion
SALUD médica
AMBIENTE Y * Acoso laboral a
DESEMPENO funcionarios
LABORAL

* Incumplir con las
tareas o funciones.

TRIMESTRE DIMENSION TIPO DE QUEJA SEDE
CORRUPCION DE | *Inducir o permitir el | Regional Central,
SERVIDORES ingreso de elementos | Occidente, Oriente
PUBLICOS prohibidos y Noroeste

*Sclicitar o recibir

Tercer trimestre ] dadivas cohecho

2020 (julio — ATENCION EN Falta de atencion

. septiembre) _ SALUD médica

AMBIENTE Y * Acoso laboral a
DESEMPENO funcionarios

LABORAL
* Incumplir con las
tareas o funciones.
TRIMESTRE DIMENSION TIPO DE QUEJA SEDE
CORRUPCION DE | *Inducir o permitir el | Regional Oriente,
SERVIDORES ingreso de elementos | Occidente y Sede
PUBLICOS prohibidos Central
Cuarto trimestre *Solicitar o recibir
2020 (octubre - dadivas cohecho
diciembre) : DERECHOS Uso excesivo de la
HUMANOS fuerza

AMBIENTE_ Y Acoso laboral a
DESEMPENO funcionarios
LABORAL

A lo largo del afio 2020, se diercn en mayor medida los tipos de queja mencionados en la tabla 1, frente a
los cuales la maycria de las sedes tomaron medidas preventivas y correctivas para disminuir el niimero de
quejas por esos femas y para mejorar la imagen del INPEC.
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3. Diagnostico trimestral:

» Primer trimestre: Campana Uso Excesivo de la Fuerza a nivel nacional- Resultades/ bajé indice

de quejas.

Segundo y tercer trimestre: Plan de mejora dirigido a las Regionales y ERON adscritos, asi como
también a las dependencias duefias del proceso: Por indice de quejas en Corrupcion Servidores

Pubiicos, Falta de atencién médica y Ambiente y desempefic laboral.

Cuarto Trimestre: Plan de mejora dirigido a las Regionales y ERON adscritos, asi como también
alas dependencias encargadas del proceso: corrupcion de servidores plblicos, derechos humanos

y ambiente y desempefo laboral.

*Regional Central

FALTAS DISCIPLINARIAS

FALTAS DISCIPLINARIAS
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*Regional Noroeste

.
4 La justicia .
I Nm: E C G 1 o3 detodoy | et

CAMPARA CONTRA LA CORRUPCION ¥ MAL SERVICIC
PENITENCIARIC.

El INPEG no cebra por ninguno da sus servicios,

3.1. Acciones preventivas:

ACCIONES PREVENTIVAS
1. Medidas de prevencion a Funcionarios del Instituto frente al COVID-19.

2. Socializacién de entrega de encomiendas en los ERON.
3. Disefio y campafia del uso excesivo de la fuerza.

4. Se solicitaron actividades preventivas a las dependencias con mayor niimero de quejas vy
plan de mejora a las direcciones regionales.

5. La subdireccion en atencidn en salud, presentd: plan de mejoramiento en la alimentacion a
la USPEC, para poblacién especial (con patologias) y gestacion y lactancia; mesas de
concertacion establecer manejo de reapertura de servicios de odontologia y de areas de
sanidad.
6. El grupo de derechos humanos en compaiiia de la defensoria del pueblo, llevo a cabo una
jornada de capacitacién “Programas de capacitacion en derechos humanos a servidores

publicos”.

3.2. Acciones correctivas.
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* Conforme al analisis realizado por parie del comité CRAET de las quejas, denuncias e infermes,
que contaban con faltas de tipo disciplinaric y penal, fueron remitidas a Control Interno disciplinario
y Fiscalia General de la Nacién.

Tabla 2. Consolidado ano 2020 de quejas a Control Interno Disciplinario y Regionales.

Fecha Control Interno Regionales
Disciplinario

Primer trimestre 18 69
(enero — marzo)
Segundo  trimestre 23 78
{(abril — junio)
Tercer trimestre (julio 12 104
— septiembre)
Cuarto frimestre 9 118
{octubre a diciembre)
TOTAL 62 369

En la tabla 2. Se pueden apreciar con mayor detalle estadistico las acciones correctivas correspondientes
al afio 2020, en total se enviaron 62 quejas a la Oficina de Control Interno Disciplinario y 369 a las
Regionales.

7. Percepcion del ciudadano frente a la respuesta del CRAET.
Se disefl6 la encuesta de percepcion ciudadana, en la que se diligencian seis (6) preguntas, para identificar
los canales de atencion, tiempos de respuesta, tipo de requerimiento, entre otras. A continuacion, se

presentan los resultados:

Grafica 3. Nivel de satisfaccion en los tiempos de respuesta.

Craah e ol grachs e nabstamnae e oy fermaos Se e paeta o se Febeor (ot Beelamsg
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-
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El 54 % de los encuestados, se encuentra satisfecho con los tiempos de respuesta de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD); y el 9,8% se sienten insatisfechos con los tiempos
de respuesta. Lo cual permite deducir, que la poblacién encuestada tiene una percepcion positiva en cuanto
a los tiempos de respuesta de las solicitudes interpuestas ante el INPEC, en este Gltimo trimestre del afio
2020.

Grafica 4. Resultado de la peticidn, queja, reclamo, sugerencia y denuncia (PQRSD).

Su Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencla y Denuncia (PQRSD) fue resuelta?
20% respusstas
" )
® o
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El 64, 1% de los encuestados considerd que sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
fueron resueltas; por su parte el 35,9% indicaron que no fueron resusltas. Lo que permite inferir, que la
mayoria de las solicitudes recibieron respuesta por parte del INPEC, sin embargo, existe un porcentaje del
35,9% de la poblacién encuestada, que no se encuenira conforme con el proceder frente a la solicitud o a
la gue no se le dio ningun tipo de respuesta.

Grafica 7. Preferencia de canales de atencion para el envio de solicitudes.

Cémo le gustaria realizar una Peticién, Gueia, Reclamo, Sugerencia y Denuncia (PORSD) en el
INPEC?

215 respuestas

& Fsoetabaica

& Coered glecirénico
Aliavés de pagina web

® Perscrahzada

& Buzon

El 67% de los encuestados indico preferencia por el canal de correo elecirénico, para tramitar sus
solicitudes ante el INPEC, asi mismo el 15,3% prefirid la atencion personalizada y el 11,2% el canal escrito.
La poblacién encuestada, tiene un gran nivel de confianza y preferencia por el canal de correo electrénico
y uno minimo a través de la pagina web, por lo anterior deben analizarse los canales con menor nivel de
interés y potencializarlos o eliminarlos.

8.

v

Conclusiones generales

Se ha venido recalcando a lo largo de los cuatro (4) trimestres, la sustancialidad de |a participacion
y las actividades del Comité CRAET en las Direcciones Regionales y sus Establecimientos de
Reclusion, para el fortalecimiento de la imagen del instituto.

En comparacion con el primer, segundo vy tercer semestre, el cuarto se denotc un aumento
considerable en la ejecucion de comités CRAET en las Regionales y ERON adscritos, lo cual
denota en sentido de compromiso Institucional.

Una de indicaciones desde la Sede Central, en cuanto al analisis de los informes trimestrales
proporcionados por las Regionales y ERON adscritos, fue relacionada con que las sesiones del
Comité no se efectuaban de forma semanal en algunas regionales y ERON adscritos, sino que se
limitan a enviar oficios y actas mensuales con el fin de mostrar que se lleva a cabo el comité,
contrario a lo indicado en la Resolucion 003352 de 2019,

A lo largo del afio, en el primer y segundo trimestre la Regional Viejo Caldas no presentd informe
y no llevd a cabo las sesiones del Comité CRAET. Asi mismo, la Regional Noroeste y la Escuela
Penitenciaria no presentaron informe en el segundo trimestre; y la Regional Norte no presenté
informe en el tercer trimestre.

Las Direcciones Regionales deben fortalecer el Comité CRAET, en todos sus Establecimientos
Penitenciarios adscritos, debido a que algunos establecimientos penitenciariocs no les dan la
importancia a las quejas de gran impacto, permitiendo qgue estas sean presentadas por Entidades,
afectando la imagen del Instituto.

Segun la encuesta de satisfaccion de los ciudadanos, que se da respuesta a las PQRSD dentro de
los tiempos, que los canales de preferencia son el escrito y correo electrénico.

Se ha recomendado a lo largo del afio, la importancia de realizar seguimiento a las respuestas de
los ciudadanos de las quejas analizadas en el Comité CRAET, en cuanto al cumplimiente en los
términos de ley, trazabilidad y control de estas, para que se tenga calificacion por parte de los
ciudadanos.

Se enfatizé en el enfocar correcto de las acciones preventivas y correctivas, las cuales deben ir
dirigidas a la prevencion de conductas irregulares de los servidores publicos, las cuales pueden
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ser encaminadas a talleres, socializaciones, capacitaciones, entre otras, asi mismo |las correctivas

pueden ser de tipo disciplinario o penal.

PROYECTO DE INVERSION:

Ffortalecerias oficinas de atencién al ciudadane, mediante la implementacion de herramientas tecnolégicas
e infraestructura fisica para mejorar la calidad y eficiencia en la prestacion del servicio al ciudadano.

*Calificador de servicio {mejora atencién amabilidad, tiempos de respuesta).
*maodulos/divisiones para generar una atencion mas calificada y preferencial.

Digiturnos .

Afio

2019
2020
2021

ERON
11
04
44

TOTAL
11
04
44

Fotos Sede Central Oficina de Atencién al Ciudadano. Solucién de asignacion de turnos con

calificadores

COBOG (La Picota y Modelo) Oficina de Atencién al Ciudadanc. Solucion de asignacién de turnos

Lo

con calificadores
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ESTRATEGIA DE PARTICIPACION CIUADADANA

Se dio a conocer a las personas privadas de |a libertad y familiares el contenido de los tframites de Gestién
Corporativa, Control Interno Disciplinario, Derechos Humanos etc., actividades desarrolladas en los patios
con las PPL. con el fin de aclarar dudas e inquietudes.

Los funcionarios encargados disefiaron estrategias de comunicacion para socializar con las PPL y dar a
conccer una informacién completa y clara sobre la politica e incentivos de la Participacién Ciudadana, lo
cual permitié contribuir con las estrategias de fortalecimiento que involucran la participacién ciudadana
frante a los tramites y servicios que presta el Instituto.

De acuerdo con los informes presentados por las oficinas de atencién al ciudadano de las Regionales, se
pudo establecer una alta participacion, cumpliende asi con el proposito de dar a conocer los tramites vy
servicios que presta el INPEC.

Ferias de servicio al ciudadanc (virtual)

¥ onectarecordoha.com

Faria Nt e Senvica i et oo

o T R T Octubre
Coneclale R ¢
Cordoba =
Un Estado mas cercano.
o T e
Nl Ko B
P ———

Socializar la oferta publica de servicios del Instituto y generar espacios de participacién con Definir
incentivos para la participacidn ciudadana (capacitaciones, reconocimientos, premios a ciudadanos o
grupos de interés). Ciudadania y demas grupos de valor (Feria de servicio este afio 2020 en la ciudad de
Monteria y Tierra alta 173 Atenciones virtuales portafolio de servicios y tramites.

3. SITUACION DE LOS RECURSOS:

Detalle pormencrizado sobre fa situacion de los recursos, por cada una de las vigencias fiscales cubiertas por el periodo
entre la fecha de inicio de la gestion y la fecha de retiro, separacién dei cargo o ratificacion, asi:

A, Recursos Financieros
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Consolidado entregado por la Direccion de Gestion Corporativa
B. Bienes Muebles e Inmuebles

Aplica inicamente bienes muebles, los cuales se entregan en archivo adjunto consolidado del Grupo de Manejo de
Bienes Muebles

4. PLANTA DE PERSONAL

CONCERTO THTAL NUMERD DE CAREOSDELA | NIMERD OE EAREOS |  NUMERD DE GARGOS

FLANTA PROVISTOS VACANTES

CGargos de libre sombramiento y remocidn:

» Mlafecha de inicio de la gestitn 0 0 4]

o Alafecha de retiro separacicn del cargo o 0 0 0
ratificacidn

Variacidn porcantual ] ] ]

Cargos de carrera administrativa:

» A lafecha de inicio de Ja gestion 8 8 0

« Alafecha de retiro separacidn del cargo o 8 . 8 0
ratificacidn

Variacidn parcentual

5. PROGRAMAS, ESTUDIOS Y PROYECTOS:

Para la presente anualidad proyecto de inversion “IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS
TECNOLOGICAS Y ELEMENTOS PARA MEJORAR LA CALIDAD Y EFICIENCIA EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO AL CIUDADANO NACIONAL DEL INPEC NACIONAL". con el
fin de empoderar los puntos de Atencion al ciudadano con herramientas tecnolégicas de medicidn
y calificacion del servicio y de trazabilidad de tramites, alarmas PQRSD, que permita realizar la
medicion de satisfaccion en el servicio al ciudadano, como a la poblacion privada de la libertad y
de esta manera fortalecer la respuesta en los puntos de atencién y servicio, encaminado a la
generacion de valor publico y el incremento de la confianza de los ciudadanos de interés
crientando sus acciones hacia la mejora continua en la entrega de productos y servicios que
cumplan con los requisitos y expectativas de los ciudadanos, la calidez, conocimiento vy
orientacion, con el fin de garantizar la excelencia en el servicio al ciudadano en los
establecimientos de reclusion. Dotar los puntos de atencidn con infraestructura fisica
direccionada a individualizar la atencion. (Modulos EPMSC Villavicencio EPAMS La Dorada
EPMSC Tulua, EPMSC Cartagena).

Empoderar a los puntos de atencidon con Herramientas Tecnologicas con el fin de mejorar el
tiempo de respuesta por medio de un punto de atencién virtual {Digiturno) calificadores (sede
central, COBOG Picota, CPMSC Bogota Modelo)

6. OBRAS PUBLICAS:
No Aplica

7. EJECUCIONES PRESUPUESTALES:
No Aplica

8. CONTRATACION:
No Aplica

9. REGLAMENTOS Y MANUALES:
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DENOMINACIAN DEL

MECANISMIDE | 'FECHA DE ADDPCION D
| ADOPCION Y VIGENCIA | ABDRCIAN | DEVIBENGIA |

[SOlucion Nn requiere 30/0ct/2014

NESERIPCION

Derechos Humanos y
Atencion al Cliente
Geslion de Campaiias
Phi-DA-PO3 V1 de Promocion v Difusidn IS Ducion No requiere [7/04/2018
¢n Derechos Humanos
Planes de Mediacion de
Derechos Humanos
Politica Institucional de
Derechos Humanos
enfocada en la
Promocion y el Respeto
Politica Contra La
Violencia Sexual, La
PM-DA-PLO2 Tortura Y Los Tratos [SDlucion Na requiere 28/13/2m8
Crueles, Inhumanos Y/O
Degradantes
Diagnosticos de
PM-DA-POG VA Derechos Humanos por [80lucion No requiere 09/12/2019
Regional

Gestion de casocs por
PM-DA-PDO5 V1 vulneracién de Derechos 180lucion Ma requiere 14272018
Humanos®

REGLAMENTO y/0 MANUAL
PM-DA-C0O3-V1

PM-DA-PO2 V2 1S 0lucion Na requiere 26/03/209

PM-DA-PPLO1-V2 [S0lucicn No requiere 28/03/2018

PM-DA-GO1T W GUIA violencia sexuat [S0lucion No requiere 10/05/2019

Lineamiento enfoque
. diferencial de las

WA _ - . .
Phl-DA-LNOT V1 personas privadas de [S0lucion Mo requiere 04/00/208

libertad LGBTI.

10. CONCEPTO GENERAL:

El Grupo de Atencion al Ciudadano ha venido trabajando con resultados buscando resolver en
el menor tiempo posible las PQRSD, con esie mddulo o solucién tecnolégica se busca
confiabilidad y respuesta oportuna por parte de las parte de las dependencias responsables de
las respuestas a través del sistema de alerta y semaforo de tiempos , asi mismo le ha cambiado
la cara a las oficina de atencién al ciudadano con la nueva infraestructura de modulo y tecnologia
d apunta que le permite al ciudadano tener respuesta oportuna y atencién con excelencia en los
diferentes ERON del pais , regionales y Direccién general . Como también una solucién
adecuada y efectiva logrando que a través de las actividades que se vienen desarrollando se
optimice la imagen institucional, de acuerdo con el Protocolo de servicios atencién al ciudadano.

LEYDA IXéILENA MEDINA LlOZANO

Coordinadora Grupo Atencion al Ciudadano

Contenido de! Ariexo: Formato Unico "Acta de Informe de Gesfion® arficulado con la Resolucion Orgénica 5674 de 2005, Publicada en el Diario Oficial
45973 de julio 18 de 2005

{*} FUENTE: Ley 951 de 2005 y arficulado de la presente resolucién organica.
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