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ASUNTO: Informe de seguimiento a las PQRSD I semestre 2024.

Cordial saludo,

Me permito remitir el informe de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias correspondiente al I semestre de 2024, para su
conocimiento y demas fines que estime pertinentes.

Atentamente,
INES ANDREA.CALDERON MORILLO
Coordinadi;r Grupo tacion y Seguimiento
Elaboré: Revisd/Aprobo:
Sandra Diaz — Regional Viejo Caldas Inés Andrea Calderdn Morillo
Nelly Correa — Regional Occidente Grupo Evaluacién y Seguimiento
Rosalba Cardenas - Regional Oriente Oficina Control Interno

Enrique Castillo - Regional Central
Paola Montero - Regional Noroeste
Ds. Maryana Pefia - Regional Norte
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INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno del Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario,
en cumplimiento del articulo 76 de la ley 1474 de 2011 y demas normatividad
vigente relacionada, realiza seguimiento y control, en materia de cumplimento
a las PQRSD allegadas durante el primer semestre de 2024, evalla la fiabilidad
en la oportunidad de la respuesta, cumplimiento de los términos de ley y genera
recomendaciones para fortalecer el proceso interno, asi como evaluar la
efectividad de las estrategias que permitan fortalecer la atencién de los
requerimientos de los ciudadanos de manera efectiva.

OBJETIVOS
GENERAL

Verificar que el tramite de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias - PQRSD presentadas por los grupos de valor y partes
interesadas correspondientes al primer semestre de 2024, se realicen de
acuerdo a las normas legales vigentes.

CRITERIOS

e Articulo 23 de la Constitucién Politica de Colombia

e Ley 1474 de 2011

e lLey 1437 de 2011

e Ley 1755 de 2015

¢ Codigo de Integridad del INPEC

e Circular externa No. 019 de julio de 2024, protocolo para la gestion
optima de las peticiones en el marco de la prevenciéon del dafio
antijuridico la defensa judicial.

e Manual y Protocolo para la Atencion al Ciudadano PM-DA-M01

e Procedimiento Atencion al Ciudadano PM-DA-PO4

» Protocolo de Atencién al Ciudadano PM-DA-G02

e Guia aplicativo GESDOC PA-DO-G09

METODOLOGIA Y RESULTADOS

Con base en el reporte de PQRSD generado por el aplicativo
GESDOC correspondiente al primer semestre de 2024, se analizé la informacion
a nivel de oportunidad, recurrencia, atencion y calidad, a través de la realizacion
de 4 pruebas aplicadas desde las diferentes regionales, las cuales se detallan a
continuacion:
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Prueba No. 1: Oportunidad en la Respuesta

Informacion tomada del reporte que genera el aplicativo Gesdoc suministrado por
el grupo de Atencidén al Ciudadano, correspondiente al total de PQRSD radicadas en
el primer semestre de 2024, de donde se identifico la siguiente informacion:

Cuadro No. 1 Oportunidad de respuesta en las PQRSD

PQRSD PQRSD PQRSD en * Peticiones que | 9% En espera
radicadas respondidas | % Fuera | esperade % En registran en fuera de
Regional enelII fuera de de ;Ef‘-:ﬁgsgz espera Ll de o | términosy
A o P i I FRLL S
se%ezsé:re términos términos | f oo tfzerfg de | o érminos ycon | con tramite
FMINOS | tramite finalizado | finalizado
REGIONAL 1.473 83 6% 438 30% 268 18%
ORIENTE
REC\?III%“SL 2.325 221 10% 1.079 46% 549 24%
CALDAS
REGIONAL 1.726 218 13% 254 15% 69 4%
OCCIDENTE
REGIONAL 4.140 97 2% 2.373 57% 736 18%
CENTRAL
REGIONAL 1.445 168 12% 849 59% 291 20%
NORTE
REGIONAL 4,164 231 6% 2.333 56% 586 14%
NOROSTE
TOTAL 15.273 1.018 7% 7.326 48% 2.499 16%

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida de la matriz PQRSD-GESDOC

Se verifico el cumplimiento de los términos legales, evidenciando que el 7% de
las PQRSD, se respondieron fuera de términos.

De acuerdo a la circular externa No. 019 del 5 de julio de 2024, expedida por la
Defensa Juridica del Estado, en su capitulo II Lineamientos para la prevencion
del dafo antijuridico reza: Numeral 2, “Por tanto, no responder de manera clara,
precisa, congruente y consecuente, dentro del término fijado por la ley, implica
un incumplimiento de deberes constitucionales y supone una mayor congestion
de los despachos judiciales, debido a la presentacion de acciones de tutela para
su proteccién”. Numeral 4, “la falta de atencion a las peticiones y a los términos
para resolverlas es una conducta susceptible de sancién disciplinaria”

(*) Adicionalmente se observaron 7.326 solicitudes registradas con tramite
finalizado, a pesar que se encuentran en espera de respuesta y fuera de
términos; esto significa que, la PQRSD, fue finalizada pero no han realizado
radicacién de la respuesta en el respectivo aplicativo. Esta situacion afecta
la_confiabilidad y calidad de la informacién para la generacion de reportes,

ademas de no permitir la trazabilidad del caso.
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A lo expresado anteriormente, también podemos citar la circular externa No. 019
del 5 de julio de 2024 en su item 2.1 Recomendaciones antes de la presentacion
de una peticion, acapite 2 del numeral 3, “los sistemas de informacion que
soportan la sede electrénica deben garantizar la disponibilidad e integridad de la
informacién y la correcta gestion documental electrénica, en los términos de la
ley 594 de 2000 y sus decretos reglamentarios”.

Durante la revision del reporte de PQRSD radicadas durante el primer semestre
del afo 2024, se identificaron 9 radicados que se encuentran en estado
denominado, “En trdmite (finalizado / Finalizado) y existe otro estado
denominado “En tramite (finalizado), lo cual requiere la revision por parte de los
Grupos de Atencion al Ciudadano y Gestién documental, para evitar confusiones
o aclarar la diferencia entre estas dos situaciones (ver imagen 1).

Imagen No. 1 Radicados GESDOC en estado “En tramite (finalizado / finalizado)

......... ! iz el St A LAY

= i : i
2 E..ﬁ.aqi_cad odeentrat~ Dias |~ |Estado - s

7712 | 2024ER0059129 -24 dias En tramite(Finalizado / Finalizado)}

i21 EI‘,__S._.E'2024ERQD41535 En tramite(Finalizado / Finalizado)

165&2"2024&!%0023072 -71 dias En tramite(Finalizado / Finalizado)

17711 2024EROD18702 En tramite(Finalizado / Finallzado)

17716 2024EROULB6ES En tramite{Finalizado / Finalizado}

1 803_'?:':_32024ER0017352 -79 dias En tramite(Finalizado / Finalizado)

18060 2024EROD0L7228 En tramite(Finalizado / Finalizado)

18070 2024ER00L7196 -79 dias En tramite(Finalizado / Finalizado)

2005_5‘_320245RUDDB321 -90 dias En tramite(Finalizado / Finalizada)

22523

22524

Fuente: Extraccion reporte GESDOC - PQRSD radicadas durante el I semestre 2024.

REGIONAL VIEJO CALDAS: Las PQRSD en espera de respuesta y fuera de
términos, se incrementd considerablemente el porcentaje respecto al semestre
anterior, pues mientras que para el segundo semestre del afo 2023 la
representatividad fue del 11%, para el actual periodo evaluado corresponde al
46%.

REGIONAL CENTRAL: Continta siendo alto las PQRSD sin respuesta y fuera
de términos, para el presente periodo corresponde al 57% y en el anterior se
habia determinado en el 68%.

REGIONAL ORIENTE: En el modulo de PQRSD, se estan registrando
comunicaciones que no se clasifican como peticidon, queja, reclamo, sugerencia
o denuncia, ejemplo: Programaciéon remisiones audiencias virtuales o
autorizacién de traslado de PPL, entre otros, estos casos se evidenciaron con
los establecimientos de RM Bucaramanga y EPAMS Girén (ver imégen 2).
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Imagén 2. Comunicaciones registradas que no corresponden a PQRSD - Regional Oriente

e = — 1= ; = L \ y
- |Radicad -  Dimaenst - Tems _ - Tipe POQRDS = iTFipe -  identific - | Boem)
S| 20ZA4ERO00B JLRIDICA, PROGRARAR REMESIOMNES AUDIERNCIAS Y 2] Cirodenar de & o I .
8| 2024ER008 JURIDICA PROGIRAMAR REMISIONES AUDIEMNCIAS Y 7 | Cipdenar de £ S
(9| 2024ER008 JURIDICA PROGRAMAR REMISIONES AUDIEMNCIAS Y
2|2024ERO08 JURIDICA PROGRAMAR REMISIONES ALUCIENCIAS Hedanht partoiy
lo| 202asR00BJURIDICA  PROGRAMAR RERMISIONES AUDIENCIAS Y
2| 2024ER00R JURIDICA  FPROGRAMAR HEMISIOMES AUDIEMNCIAS *
3| 2ozaERODA JURIDICA PROGRAMAR RERMISIONES AUDIEMNCIAS Y 8 e Le e
4! 202ACR000 JURiDICA PROGRAMAR REMISIONES AUDIENCIAS Y {
9! 20ZACRO0E JURITDICA PROGRAMAR REPMISIONES AUDIENCIA [ “I.“‘:.ﬁ’
2| 20JAERO0B JUNIDICA PRAOGRAMAR REMISIOMNES AUDIENCIAS Y 4 N et i e ey =
7 20TAEROOE JURIDICA PROGIARMAR REPAISIORMES A LD ) i ke e gl eyt
G 2O0IAEROO7 JIURATDICA, PROGRAMAR REMISIONES AUDI ¥ autorizacidn DE [ =T=1 8
9 20ZAERDOT JURIDICA PROGRAMAR REMISIONES AUDIE 1 Autorizacian de ol ria
2| 2024ERQO7 JURIDICA FPROGRANMAR REMISIOMNES AUDIEMNCIAS Y AT RSN T Tt [ Crratarsu v 1 g
= 2024ERCO7 JURIDICA PROCRAMAR REMISIONES ALUCHERNCLAS ne D nfectmdbs A A e
1|ZOZAERDO7 JURIDICA FROGHARMAI BUAISIONES AUDIDMNCLIAS Y atorizaclan de tesiladn Gare afsctacdos con detenoldn domicliaria |
a|20z24FR007 JLIRICUCA BPROGRAMAR REMISIONES ALUCHIEMCUAS * Autarizacian de traslada para Afectados con detenadn damiclliaga |
St St i i A e R e e G e ) Autonzacian tactas con detencddan damiciiara i
6| 2024ER007 JURIDICA  PROGRAMAR REMISIOMES AUDIERNCIAS i ::::::::::3: ,rgﬁ:ﬁii “ar 3:::::‘-:: ::::::::1:::: ;
9| 2024EADD7 JURIDICA PROGRAMAR REMISIONES AUDIENCIAS Y Autoizacdn nfectadan can delendan damiciiara
1|2024ER007 JURIDICA FROGRARA I MERMISIONES AUCIERNCIAS ¥ Autariamcidn - "
2 ZOZAEAOOT JURIDICA  SOLKITUD CARTILLA MIGGRAFICA OFL PE et i
3{202AER007 JURICICA  SOLICITUD CARTILLA BIOGRAFICA DEL PF SR pphain i Ak
}1 | IOZAEROOT JURIOICA SOLICITUD CARTILLA BIOGRAFICA DEL PE Autaniacian TRLAL LA PAFLA LA
6 O0ZAERCOT JURIDICA SOLICITUD CARTILLA BIOGRAFICA DEL #F | el AuroriEReIS A TR SLA DS FRA A LA,
| I0FAEROO7 IURIDICA SOLICITUD CARTILLA BIOGRAFICA DEL PR | A ALt n el ST FEARLMESE P L
9| 2024ER007 IURIDICA SOLICITUD CARTILLA BIOGRAFICA DEL PR o b :_:::: o z::
0/ 2024 EROO7 JURIDICA SOLICITUD CARTILLA DIOGRAFICA DEL PF
1, Zo0ZaAEROO7 JURIDICA SOLICITUD CARTILLA BIOGRAFICA DEL PR
4| 20ZaERDO Y JURIDICA SOUSITUD SARTILLA BIOGRAFICA DEL &F
5| ZOZAERDO 7 JURIDICA SOUCITUD CARTILLA BIOGRAFICA DEL PE
6| 2024ERO007 JUIRIDICA SOLICITUD CARTILLA BIOGRAFICA DEL PE Avtarizacidn
F|20ZAEADOT JURIDICA, SOLICITUD CARTILLA BIOCRAF_ICA DEL PR Autarnzacidn &
1{zozaeroar aurionca SOLICITUD CARTILLA BIOGRAFICA DEL PE ALterizacitn
32024007 JURIDICA SQLICITUD CARTILLA RIOGRAFICA DEL PE ,gq_...-,n-;‘c-d:-
5| 2024ER007 JURIDICA SOLICITUD CARTILLA BIOGRAFICA DEL PR S e T 2 1 4 o -
L3 AOLICITUD CARTILLA BIOGRAFICA

23 €13 Pruebas ¥ —
Fern 200 de 1473 registros

Fuente: Extraccion reporte GESDOC - PQRSD radicadas durante el I semestre 2024,

REGIONAL NOROESTE: En la regional Noroeste, especificamente para el
Complejo Carcelario y Penitenciario de Medellin Pedregal, se registraron 1.923
PQRSD, que en el item de tipologia, aparece la solicitud expresa, por tal motivo
se recomienda revisar con el Grupo de Gestion Documental, la posibilidad de
limitar los campos, de manera que Unicamente se clasifiquen los tipos de PQRSD
(ver imagen 3).

Imagen 3. Tipologia PQRSD - Complejo Carcelario y Penitenciario de Medellin Pedregal

3 L4 { 1=} E L3 L
YR L
1 [Radicado = Bimens <~ Tama . iters- corre = ™
173[2024aEr007e [cusTODIA SOUCITUD INFORMACION W
ANT ZOZ4ERDOATIE THATANMIE! REQLHSITOS PARA LA VISITA INTIMA - £ | (denarde P a 8
202 2024ER0OTH TRATAMIE RECUHSITOS PARA LA VISITA INTIMA £3i v g rpe
305 2024EROOT7E TRHATAMIE! REQUITITOS PARA LA VISITA INTIMA 2
2024ER0072: TRATAMIE! RECILASITOS PARA LA VISITA [NTIMA T~ o
304 2024ER0072: TRATAMIE REQUISITOS PARA LA VISITA INTIMA
307 2024ER0072: TRATAMIE: RECIUISITOS BARA LA VISITA [MTIMA
DIAEROO72: TRATAMIE, REQUISITOS PARA LA WISITA INTIMA
310 2024ERODT2! TRATAMIE! AECILISITOS PARA LA VISITA INTIMA | el . e e e i
| . PEACITN ACTIVIOAD OCUPACIONAL CAMBIO OF FASE 10 CARIMN IIDAD OCLPACIOMAL
1 fTR | REQUISIT !
LU FIZARRO AT TROTAMIE] PG IR EAN N FEESpLIRT I ¢ SOLIGITUD AZIGHASIGH ACTIVIDAD OCUPATIONAL CAMBIC DE PASE ¥/0 CAMEID DE ACTIVIDAD QCUPACICNAL
312|2024ER0072: TRATAMIE! REQUISITOS PARA LA VISITA INTIMA SOUSTUD ASIGHACION ACTHADAD OCUPACIDNAL CAMDIG DE FALE ¥.0 CAMDO DE ACTRADAD CEUPACIGHAL
313 I02AEA007Z: TRATAMIE) REQUISITOS PARA LA VISITA INTIMA SOUCITUD ASIGHATIDN ACTIVIDAD OCUPACIOHAL CARITC DE FASE 70 CALIEIO DE ACTIVIDAD OCUPACIONAL
214 70ZAERO0TIE TRATAMIE] REQUISITOS FARA LA VISITA INTIMA S SOUICITUD ASIGHACION ACTIVIDAD DCURACIONAL CAMNG DE FASE ¥/ CAMEO DE ACTIVIDAD OCUPACIONAL
[+ SOUCITUD ASIGHACION ACTIVIDAD DCLIFACIONAL CARIBIG DE FATE VAT CARING DE ACTIVIDAD OCUPACIOHNAL P
024 725 T S IT
L8 FOLIERAT7 2 TRATAML AREQUIETOR FARA Ly a IR | i SOLICITUD ASIENAEIEN ACTIVIDAD SCUPACIONAL CAMBIC DE FASE Y70 CAMEID DE ACTIVIDAD OXUPACIONAL
317/ 2024ER0072E TRATAMIE AEQUISITOS PARL LA VISITA INTIMA i SOLISMUD ASIGHACION ACTIVIDAD OCUPACIGMAL CALIBIC DE FASE ¥/0 CAMNO DE ACTIVIDAD SZURACIONAL
| 2024ERO072: TRATAMIE| REGUISITOS PARA LA VISITA INTIMA 1 AOLCITUD a5:G ACTIVIDAD CANIBO DE FASE 770 CALIEG DE ACTIVIDAD OCURACIONAL
319 2024ERD072E TRATAMIE: REQUISITOS PARA LA VISITA (MTIMA ¥ SOLICITUD ASIGHACIAN ACT VIBAD DEUPACIONAL CAMMG DE FALE 1,0 CAMED DE ACTIVIDAD DEUPACIONAL
07 L, s | SOLICITUD A%:GHARIOHN ACTIVIDAD GCUPACIONAL CALING OF FASE 713 CAMBO DE ACT VDAL OSUFACIGMNAL
QAAEABII TRATARTIE! AEQLISITOR PARK LANISITA TN  SOUCTTUD AIGHACIGH ACTIVIDAD OCURACIONAL CAMBIC DF FASE 170 CaREG DE ACTIVIDAD SCUPACIONAL
321 2024ERO072 TRATANDE. REQUIRITOS BARA LA VISITA INTIMA, o SOUCITUD ASIGHACION ACTIVIDAD DCUPACIONAL CAMED DE FASE /0 CAMMO OF ACTRIDAD OCUPACIGNAL
322!3024EA0072: TRATAMIE REQUISITOS BPARA LA VISITA INTIMA 4 SOUCITUD ASIGHACION ACTIVIDAD OCUPACIOHNAL CANBIC DE FASE ¥/0 CARIERS DE ACTIVIDAD OCUPACIONAL 91,

123 2024ERD0TE TAATAMIE! REQUISITOS PARA LA WISITA INTIMA o COLICITUD ATIGHASIGH ASTIVIDAD OCUPATIONAL CAMBIGO OF FASE /O CARBIO DE ACT DAL DTUPACIOMNAL PRL AR
it ey ; . e |1 SOUEITUD ASIGHACION ACTIADAD OCUPACIONAL CAMBIC DE FASE ¥.0 CARBIO DE ACTIVIDAD GCUPACIONAL PRL JULIA
A3 TCTSERGNTE TRATAMIE! RECHIISTIOE MY LAV CHTE |TIMA [# SOUCITUD ALIGMATION ACTIVIDAD DCUPACIONAL CALIBIC DE FASE /0 CAMDIC DL ACTIVIDAD OCUPACIONAL PRI, JULLAT
1231 2024ERDOTR TRATAMIE! REQUISITOS PARA LA MISITA INTIMA o SOLICITUD ASIGHATION ACHIVIDAD OCUFACIONAL CAMDIC DE FASE VG SAMBIO DE ACTIADAD DEUPACIONAL FPL KELLY
326/ 2024EA007L JUAIDICA  FALTA DE TRAMITE £M LA EXPEDICION {of SOLICITUD ASIGHAZION ACTIVIDAD DCUPACIOTIAL CARMBIG DE FALE ¢40 CAMBIO DE ACTIVIDAD OCUPACIONAL PPL, LALUR)
227 F0ZAERDOTIURIDICA  FALTA DE TRAMITE EN L6 EXFEDICION 1 SOLICITUD ASIGHACIEN ACTIVIDAD DCUPACIONAL CARIBIG D FASE ¥0 CAMBIO DF ACTIVIDAD OCUPACIONAL PRL LUIS €

a2 v SOLIETUD ASIGHACION ACTIVIDAD OCUPACIONAL CARMD DE FASE ¥ CAMAO DE ACTIVIDAD GOUPACIGNAL PPL LUISA
378 3024FR00TI JUAIDICA  FALTA DETRAAMITE [N LA EXPEQICION ) SOUCITUD ASIGHASION ACTIVIDAD GCLPACIONAL CAMMG DE PASE 116 CALIMD DE ACTIVIDAD OCUPACIONAL PPL LUISA
378 I0I4ERDO7ZCIURIDICA FALTA DE TRAMITE EN LA EXPEDICION o SOLIET LD AZIGHACION ACTIVIDAD DCUFACIDHAL SAMEE DE FASE 140 CAMMNG DF ACTIVIBAS OCUPACIONAL PPL AIALIS
331/ 2024EROO7H ASUNTOS | SOLICITUD TRAMITE DE TRASLADOS A SOLCITUD ASIGHACION ACTIVIDAD SEUPACIGHAL CARBC DE FASE £/0 CALBO DE ACTIVIDAD OCUPACIGHAL FRL MESS
3371 202AERO0TZIURIDICA  INCUMPLIMIENTO DEL TRAMITE JURIC § SOLICITLID ABGHACIEN ACTIVIDAD OCURPACIOMAL CAREIC Of FASE 10 CALIMD DE ACTIVIOAD OLUPACIONAL PRL

H : 3 H SOLICITUD ASIGHACION ACTIVIDAD GCURACIONAL CAMMG DE FASE /'O CAMAO DE ACTIVDAD OCURACIONAL PPL OSCA
331130IABRO0TIIUAIDICA INCUMPLIMIENTC DEL TRAMITE JURIC SOLICITUD AMGHACION ACTIVIDAD GEUPACIGIIAL CAMBO DE FALE ¥/0 CALIRD DE ACTIVIDAD OCUPACIONAL PP DSCA
SEALI0AERDOZIIURIOICA: TRILUMPLIMIENTD QUEL TRARMITE LRI T SOLICIT LG AIGHATIGN ACTIVIBAD QCUPASIONAL CAMEICO DE FASE 1/0 CAMBE DE ALTIDAD DEUPACIONAL FIL LANC
333:2024ERO072IIURIDICA  INCUMPLIMIENTO DEL TRAMITE JURIC ¢ SOLICITUD ASIGHACION ACTIVIDAD CCURACIONAL CALIMG DR FASE v.O CAMBO DE ACTIADAD OCUPACIGHAL PPL WILLA
336/ I0TAER0072I IURIDICA  INCURPLIMIENTD DEL TRAMITE JURIC £ SOUCITUD ASHGHACION ACTIVIDAD REDENCITH

c 2 1 SOLICITUD ASIGHACIGN ACTIVIDADES OCUPACIOMALES. SAMES DE FASE /0 CANBO DE ATTIVIDAD DE REDINTION #R, ¢

REF(GOZAERODFLIUAINEA,  INCUMPUMIENTO DEL TRAMITE JURTE SOLICITUD ALIGHACION ACTIVIDADES GEUPACIDNALES, CAMAD DE FASE 1/0 CAMBIC DE ACTIVIDAD BE RECENCON FRL
338/ 2024ER00V2LIURIDICA  INCUMPLIMIENTO DEL TRARMITE JURIC - SOLICITUD AGIGHACIGN ACTIVIDADES OCUPACIGHALES, CAMEG OE FASE ¥/O CAMBMG DE ACTIVIDAD DE REDENCIGHN PRL, 4
340 2024EADOTAIIUAIDICA  INCURPLIMIENTO DEL TRAMITE JURIC % LOLEITUD ASIGHACION ACTIVIDADES OCURACIONALES, CAMITG GF FALE 1/0 CARBIO DL ATTIVIDAG BE REDEHCION PPL, 4
2AIIIAESOYTIE IR IFUC A IRFORADE A RAIERITO DEL TRARSITE sieir

Fuente: Extraccion reporte GESDOC - PQRSD radicadas durante el I semestre 2024.
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Prueba No. 2: Solicitud quejas de mayor recurrencia

Del reporte generado por el aplicativo GESDOC, se identificaron las QUEJAS de

mayor recurrencia para cada regional, donde se obtuvo la siguiente informacion:

Cuadro No. 2 Quejas de mayor recurrencia

TOTAL SUBTOTAL POR | % DEL TOTAL
REGIONAL QUEJAS TEMA TEMA DE LA
RADICADAS REGIONAL
Actuaciones irregulares de 49 17,69%
funcionarios
T O Falta de atencion médica 49 17,69%
EE 277 '
e No dar tramite al cambio de 17 6,14%
g (o] patio o celda
No dar respuesta a |las 16 5,78%
solicitudes por los canales
Falta de atencién médica 47 15,82%
"E W 297 Irregularidades en la
g.20 alimentacion de los privados de 33 11,11%
o.2g la libertad en los ERON
z” o
No dar respuesta a |las 23 7,74%
solicitudes por los canales
Falta de atencién médica 112 29.71%
r % No dar tramite al cambio de 35 9,28%
S5e 377 patio o celda
L
=] , .
g 8 No tramite a solicitudes de
medidas de proteccion a los 34 5%
privados de la libertad)
Falta de atencién médica 123 16,97%
TR No dar respuesta a |las 78 10,76%
S 725 solicitudes por los canales
-
o g
g (&) No tramite a solicitudes de
medidas de proteccion a los 66 9,10%
privados de la libertad
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No dar respuesta a las 117 38,61%
solicitudes por los canales
gl E 725 Irreqularidades registro Visitor 28 9,24%
g E Irregularidades en la
alimentacion de los privados de 25 8,25%

la libertad en los ERON

P Falta de atencion médica 20 18,87%
<

ZE Actuaciones irregulares de 17 16,04%
ot & 106 funcionarios

U]

=
w
Y No dar vrespuesta a |las 16 15,09%

solicitudes por los canales

Fuente: Elaboracion propia con informacidn obtenida de la matriz PQRSD-GESDOC

Del cuadro No. 2, podemos extraer que las quejas relacionadas con: “No dar respuesta
a las solicitudes por los canales” y “falta de atencion médica”, son una constante
en las regionales, por lo cual se hace necesario, analizar al detalle las causales de esta
situacion.

De igual manera se recomienda a las Regionales, revisar las quejas de mayor recurrencia
en sus dependencias y establecimientos con el fin de analizar los procesos en pro de la
mejora continua.

REGIONAL NOROESTE: Al realizar una revision aleatoria a las quejas denominadas "No
dar respuesta a las solicitudes por canales", se observa que algunas de estas no estan
relacionadas con la tematica sefialada, como por ejemplo:

*Radicado: 2024ER0026229 / Tipo en GESDOC: No dar respuesta a las solicitudes por
canales / REVISION TEMA: La queja esta relacionada con mal ambiente y acoso laboral
CONCLUSION: No es claro porque se asocia a dicho tipo o clasificacion.

*Radicado: 2024ER0087276 / Tipo en GESDOC: No dar respuesta a las solicitudes por
canales / REVISION TEMA: Queja denuncia interpuesta por dragoneante: CONCLUSION:
No es claro porque se asocia a dicho tipo o clasificacion.

*radicado: 2024ER0058121 / Tipo en GESDOC: No dar respuesta a las solicitudes por
canales / REVISION TEMA: Solicitud traslado de patio por problemas internos:
CONCLUSION: No es claro porque se asocia a dicho tipo o clasificacion.

Prueba No. 3: Validacion lineas de atencién

Se tomdé una muestra de 5 establecimientos por cada regional, identificando los
ndmeros telefénicos que registran en la pdgina institucional con el objetivo de verificar
si era efectiva la llamada en las dependencias de Atencion al Ciudadano, Juridica,
Tratamiento, Comando de Vigilancia y Talento Humano, encontrando la siguiente
situacion:
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Cuadro No. 3 Validacién atencion lineas telefonicas institucionales

REGIONAL ORIENTE

# de . % de
- dependencias Hubo respuesta
ESTABLECIMIENTO. SELECCIONADO seleccionadas | conversacién de
. atencion
EPMSC DE PAMPLONA 4 0 0%

Teléfonos: 5680126- 5683448 No contestan

EPMSC DE OCANA
El teléfono (097)5692022 registrado en la pagina de 4 0 0%
internet "no se encuentra en servicio"

CPMS BUCARAMANGA
El teléfono (097) 6300303 registrado en la pagina de 4 o 0%
internet "no se encuentra en servicio". Las llamadas
realizadas al teléfono (607)6524242, no fueron
contestadas.

EPMSC DE MALAGA
El teléfono (097) 6607431 registrado en la pagina de 5 2 0%
internet "no se encuentra en servicio".

EPMSC SOCORRO 4 0 0%
Celular: 3184972359 - No contestan o pasa a buzén

REGIONAL VIEJO CALDAS

# de % de
ESTABLECIMIENTO SELECCIONADO dependencias Hubo respuesta de
: seleccionadas | conversacion atencién
EPMSC ANSERMA 3 1 33%
Llamadas al conmutador - ext. 60211-60214-60223
EPMSC RIOSUCIO 0%
El teléfono registrado en la pagina del INPEC no 4 0

corresponde

EPMSC SANTA ROSA DE CABAL
Los teléfonos registrados en la pagina del INPEC no 4 0 0%
corresponde - 3660511-3657081

EPMSC FRESNO
El teléfono registrado en la pagina del INPEC no esta : | 0 0%
en uso 2580270

EPMSC HONDA 4 ] 0%
El teléfono registrado en la pagina del INPEC no est3
en uso 2513652
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REGIONAL OCCIDENTE

_ # de Hubo % de
ESTABLECIMIENTO SELECCIONADO dependencias | conversacion | respuesta de
' seleccionadas atencion
CPAMSPY PALMIRA
Teléfonos nimero: (092) 2701585 - {092) 2816790- 3 (1] 0%
(092) 2741468, se encuentran suspendidos,
EPMSC BUENAVENTURA
Teléfonos NUmero: 2444074 / 2446256 [ 2446290, 3 0 0%
no se encuentran en servicio
EPMSC LA UNION
Teléfonos NUmero: 7265139 / 7264232 no se 2 0 0%
encuentran en servicio
EPMSC SILVIA
Teléfonos NUmero: (8) 251192 - (8) 251149 no se 2 0 0%
encuentran en servicio
EPMSC Tuquerres
Teléfonos nimero: (092)- 8222015 - 8223675. Se
escucha la grabacion: La empresa de 2 0 0%
telecomunicaciones de Popayan EMTEL le informa que
el nimera abonado salicitado esta vacante, gracias.
REGIONAL CENTRAL
# de Hubo % de
ESTABLECIMIENTO SELECCIONADO dependencias | conversacién | respuesta de
seleccionadas atencién

EPC GUAMO: El Celular 3175149425 registrado en la
pagina, no se encuentra en servicio - la llamada pasa 5 0 0%
a buzan.
EP EL BARNE: Llamadas al conmutador - ext. 15013- 5 o 0%
15014-15010 - No contestan
EPMSC NEIVA: Llamadas al conmutador - ext. 1485- 5 0 0%
1486-1488-1509-1511-1514 - No contestan
EPMS CHOCONTA: Las extensiones relacionadas no
funcionan y la extension 1488, corresponde a la Sede
Central, en donde indican que el numero del
establecimiento es el 3157617673 en el cual no 5 0 0%
contestan y se va a buzén.
El nimero fijo 6018562148 el cual no esta en uso.
EPMSC FUSAGASUGA: En la pagina del INPEC, figura
el nimero fijo 8720617 y 8720616, los cuales se 5 0 0%
encuentran fuera de servicio.
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REGIONAL NOROESTE

# de Hubo % de
ESTABLECIMIENTO SELECCIONADO dependencias | conversacion | respuesta de
seleccionadas atencion
CARCEL Y PENITENCIARIA DE MEDIA SEGURIDAD DE 1 1 100%

JERICO
Conmutador: Tel (601) 2347474 op 2 Ext 51310

COMPLEJO CARCELARIO Y PENITENCIARIO CON ALTA
Y MEDIA SEGURIDAD DE MEDELLIN PEDREGAL, El
Numero de teléfono registrado en la pagina del INPEC, 3 0 0%
4256430 ext. 100/ 145 / 252, no funciona

EPMSC STA BARBARA Los numeros de teléfono
registrados en la pagina del INPEC, FIJO: 094-
8463129 (la linea no funciona) y el CELULAR: 2 0 0%
3045383489, indica que la persona a la que ha
llamado no se encuentra dispenible”,

EPMSC BOLIVAR ANTIOQUIA los nimeros de teléfono
registrados en la pdgina del INPEC, 8411350 (el
nimero no se encuentra disponible y el 8410032 no 2 0 0%
contestan.

EPMSC Yarumal Los NUmero de teléfono registrados
en la pagina del INPEC, 887 1119 / 887 0240 no 2 0 0%
funcionan.

REGIONAL NORTE

# de Hubo % de
ESTABLECIMIENTO SELECCIONADO dependencias | conversacién | respuesta de
seleccionadas atencion

EPMSC VALLEDUPAR 1 o 0%
Teléfonos registrados en la pagina web se encuentran
desactualizados.
EPMSC SANTA MARTA 1 0 0%
Teléfonos registrados en |la pagina web se encuentran
desactualizados.
EPMSC SAN ANDRES 1 0 0%
Teléfonos registrados en la pagina web se encuentran
desactualizados.
CPAMS VALLEDUPAR 1 (] 0%
Teléfonos registrados en la pagina web se encuentran
desactualizados.
CPMS TIERRA ALTA 1 0 0%

Teléfonos registrados en la pagina web se encuentran
desactualizados.

Fuente: Elaboracion propia
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Se identifico que, de los 30 establecimientos tomados como muestra, con tan solo
2 de ellos se logré comunicacion efectiva, esto debido a la desactualizacién de los
nameros en la pagina institucional y a la falta de contestacién de las llamadas.

Se evidencio en revision aleatoria, que los nimeros telefonicos indicados en la ruta:
Transparencia y Acceso a la Informacion Piblica, son diferentes a los indicados
en la ruta; Institucion, organizacion, establecimientos penitenciarios
https://inpec.gov.co/web/guest/establecimientos-penitenciarios, en
establecimientos como Jericd y Santa Barbara.

También se hicieron llamadas de prueba al conmutador en Bogotd # 2347474,
durante los dias 26 y 29 de julio de 2024, se marcd la extensién No.2 como lo indica
la grabacion, con el fin de lograr comunicacion con establecimientos del orden
nacional, pero no hubo contestacion por parte de la operadora para el
redireccionamiento de la llamada, en la grabacién también mencionan dirigirse a la
pagina web del Instituto.

De lo anterior ncluye, que el sistem lefonia no esta proporcinando
un_Optimo servicio para atencion al ciudadano, tanto por la desactualizacién
de informacién, como por la falta de atencién, esta herramienta sique siendo
un _medio de comunicacion muy importante, toda vez que no todos los
usuarios estan familiarizados con los canales digitales, por lo que sique
siendo una opcidén accesible por muchos.

Prueba No. 4: Calidad de Ia respuesta

De la informacion reportada por el aplicativo Gesdoc, se tom6 una muestra de 10
radicados por regional, verificando si la respuesta aportada correspondia a lo
solicitado por el peticionario, encontrando la siguiente informacién:

LA RESPUESTA |
NO SE NO
EVIDENCIA | CORRESPONDE OBSERVACIONES
RESPUESTA LO
SOLICITADO

RESPUESTAS
ACORDE A

REGIONAL LO

SOLICITADO

En los siguientes radicados, se efectud el
traslado de la PQRSD y no se evidencia una
respuesta concreta a la peticion
ORIENTE 7 3 0 (2024ER0067127, 2024ER0066747,
2024ER0036392)
2024ER0085141 (No se observa documento
de respuesta). 2024ER0059116 (Se da
respuesta informando que el CET se reunird
para revisar su solicitud, sin embargo se
desconoce la respuesta donde se evidencie la
decisién final del CET). 2024ER0053112 (se
efectud el traslado de la PQRSD y no se
evidencia una respuesta concreta a la
peticion). 2024ER0004779 (Se recomienda
realizar la gestién para finalizar la peticion, ya
que encuentra en estado “Respondida(En
Tramite)" y la PQRSD ya cuenta con respuesta.

NOROESTE 7 3 0
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NORTE 9 1

En el radicade 2024ER0054975, no se
evidencia respuesta al PPL, unicamente se
anexa pantallazo del correo enviado al Juzgado
para tramite de beneficio administrativo.

VIEJO 6 4
CALDAS

En los radicados 2024ER0085349 vy
2024ER0D0B5263, no se evidencia respuesta
por parte del area de Tratamiento. En los
radicados 2024ER0032179 y 2024ER0032075
no se evidencia respuesta por parte Juridica.

OCCIDENTE 7 2

En los radicados 2024ER0000157 vy
2024ER0029772, se efectud el traslado de la
PQRSD y no se evidencia una respuesta
concreta a la peticion. Para el radicado
2024ER0019743, en la respuesta se observa
documento de evaluacién del area psicoldgica
¥y sus anexos, no se observa un oficio dando
respuesta formal y adecuada a los documentos
que se observan en el radicado de respuesta.

Con respecto de la calidad de respuesta, de los 50 radicados analizados en
cinco regionales, 13 de estos (26%) no se evidencia respuesta, los cuales se
encuentran documentados en la columna de observaciones, con el fin de realizar
su revision, su accién correctiva y plan de accién para la mejora del proceso.

RECOMENDACIONES

s Se recomienda a

las diferentes dependencias y duefios de procesos

responsables de la respuesta oportuna y de calidad de PQRSD a corregir las
debilidades expuestas en el presente informe, implementando acciones que
permitan asegurar el cumplimiento de la normatividad existente.

Se recomienda a los grupos de ATENCION AL CIUDADANO y GESTION
DOCUMENTAL, revisar los estados del aplicativo GESDOC, mddulo PQRSD,
denominados en tramite (finalizado/finalizado) y en tramite (finalizado) con
el fin de determinar la pertinencia de los mismos. De igual manera, revisar
la posibilidad que en la tipologia de los requerimientos, el aplicativo
Unicamente permita vincular, los cinco tipos de PQRSD.

Se sugiere al Grupo de Atencion al Ciudadano GATEC, capacitar a los
funcionarios de las oficinas de Atencién al Usuario, en especial de la Regional
Oriente y Regional Noroeste, donde se encontraron debilidades, con el fin de
unificar criterios para la adecuada clasificacion y registro de las PQRSD,

Es importante y necesario que el GATEC, establezca jornadas de socializacion
y aprenhension de sus funcionarios tanto en la sede central como en las
regionales y establecimientos, acerca de la circular externa No. 19 del 5 de
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julio de 2024, donde se generan lineamientos en el marco de la radicacién,
registro, contestacién y seguimiento a peticiones.

e En cuanto a las quejas de mayor recurrencia se sugiere, desde el Nivel
Central, analizar las causas de las dos quejas predominantes en las seis
regionales "No dar respuesta a las solicitudes por los canales” y “falta
de atencion médica”, para proponer las acciones de mejora y junto con las
Direcciones Regionales implementar medidas que le permitan identificar los
temas recurrentes en las peticiones o de especial importancia por la entidad.

« Mejorar el registro, tipificacion y asignaciéon de responsables de PQRSD de
acuerdo a su pertinencia, lo Ultimo con el fin de lograr que el documento se
ubique en “Respondido-Finalizado”, que es el estado 6ptimo de la PQRSD.

* Se recomienda a la Oficina de Sistemas, actualizar los nimeros de lineas
telefénica dispuestos en la pagina web, teniendo en cuenta que Gnicamente
en dos establecimientos carcelarios de los 30 que se tomaron como prueba,
se pudo establecer comunicacion efectiva, lo cual afecta el nivel de
satisfaccidn por parte de nuestros usuarios.

INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO Y CARCELARIO - INPEC —
Direccién: Direccién General Calle 26 No. 27-48 _Pagma 13 deFli
Conmutador: (+57) 601 2347474 Ext. 1120 Codigo: PA-DO-GO1-FO



.-.II
I [ ]
[ ]
--
I.I.II
L]
[ ] L]
[ ]
Ti." °
CO
= [ ] I.
[ ]
"
. -

| W |
1",
LI —
_
.
- =
Il.-
11 .
HE B BN
n
n
H B



