MINISTERIO DE JUSTICIAY
DEL DERECHO

INPEC

irnstizuto Hacional Peaitensiario y Carzelasio

8200-DICUV-81002-GATEC IRPEG 8012023 1441
Al Contastar Cilo Esfs No.: 2070E0009628 Fol 1 Anex G FA:D
ORIGEN 81002 GRUPGO DE ATENCION AL CHUDADAND {LEYDIA MILENA HEDINA LOZANO
DESIING  AT00 - DIRECOION GENERAL 1 DANIEL FERNANDO GUTIERREZ ADUAST
ASUNTD  {NFORME CONSOLIDADS OF LAS PETICIONES. QUEIAS, REGLAMOS, SUGERENCIAS Y DEMUHCIAS «
085 THFGRME CONSOUDADQ DE LAS PETICRINES. CUEJAS, RECLAMDS. SUBERENCIAS Y DENURCIAS ~
PORSD ¥ ORIENTACIOHES RECIBIDAS ¥ ATENDIDAS POR LUS MFERENTES CANALES OF ATENCION

Bogotd D.C, 20231E0000638 D0 TRETRVTWRIE B IR0 31 IMELE

Teniente Coronel
DANIEL FERNANDQO GUTIERREZ RQJAS

Director General Instituto nacional Penitenciario y Carcelario {E)

Asunto: Informe consolidado de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias — PQRSD y
orientaciones recibidas y atendidas por los diferentes canales de atencidn recepcionadas por las oficinas

de atencidn al ciudadano a nivel nacional afio 2022
Respetuoso saludo Sefior Coronel,

De manera atenta me permito adjuntarle el informe de solicitudes, quejas, reclamos. Sugerencias,
Denuncias y orientaciones tramitadas y atendidas, de acuerdo con la informacion registrada en el
aplicativo GESDOC — MODULO PQRSD ingresadas por los diferentes canales de atencién, personalizado,

telefdnico, correos electrénicos, pagina web, escrito y buzén, durante el afio 2022.
El aplicativo PQRSD tiene una herramienta llamada tablero de control que permite el seguimiento,
verificacion y trazabilidad de las respuestas a los ciudadanos por las dependencias, ERON y Direcciones

Regionales para el oportuno cumplimiento en términas de ley.

Atentamente,

ectora LEYDA MIL ED/NA LOZANO

Coordinadora Grupo de Atencitn al Ciudadano

%\'isadn: Leyda Mifena Medina Lozano —~ Coordinadera Grupy fle Atencian al Ciudadano
Elaberado por: Jufieth Gazcia Triana - Auxiliat sdministrativi

Archivo: mls documentos plan de accidn Informes PQRSD 2022
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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y ORIENTACIONES ANO 2022

Direccion Genetal

Grupo de Atencidn al Ciudadano
CANALES DE ATENCION

El INPEC pone a disposicién de |a ciudadania los siguientes canales para el acceso a los tramites, servicios y/o
informacion de la Entidad, quien presta un servicio opoftunc y da respuesta adecuada al ciudadano, entre los cuales
se.encuentran: Atencion presencial, telefonica, linea anticorrupcion 018000910105, celular y chat 3173000522 la
cual tiene atencién 24 horas, formulario electrénico pagina Web, Correo electrénico anticorrupcion, correo

electrdnico Atencidn al ciudadano, Radicacién comunicacion escrita y Buzén de sugerencia.
ORIENTACIONES Y PQRSD

Se realizo el seguimiento a través de la informacion registrada en el aplicativo GESDOC — médulo PQRSD a las seis
{06) Direcciones Regionales y ERON adscritos a nivel riacional (Regional Central, Occidente, Norte, Noroeste, Oriente

y Viejo Caldas), Escuela Nacional Penitenciarta y Sede.Central donde se presenté la siguiente informacion:

= SEBE N ——— il REGUA} <

'Regional noroeste

Escuela penitenciaria _
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"TOTAL PQRSD Y ORIENTACIONES
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Los Canales de atencidn que se manejan én las Direcciones Regionales, ERON, Escuela Penitenciaria y Sede-Central
son: Buzon, Escrita, Atencion personalizada, Correo electrénico de atencion al ciudadano, Pagina Web y Teléfono de

atencién al ciudadano.,

Desde |a sede Central se encuentra el monitoreo de PQRSD por el tablero de control donde se recibe y se verifica a
nivel nacional como se da [a trazabilidad de estas PQRSD a las diferentes Direcciones Regionales, ERON adscritos vy
dependencias, ademds de ser el Unico que manejan la lineas de anticorrupcidn como el carreo electrnico

(anticorrupcion@inpec.gov.co), linea nacional anticorrupcién 01-8000910105 v la linea celular y chat 3173000522,

NOTA ; En la tabla anterior se ve reflejada que la interaccidn de estos canales mencionados es del orden nacional

en las diferentes regionales como se observa en la tabla.

Canales de Atencion

o 25% %

Nota: 32104 de PQRSD Y ORIENTACIONES mds 3.003 que ingreso a los canales de la Linea anticorrupcién
Para un Total de 35.107 PQRSD
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1. ORIENTACIONES

A continuacion, se presenta de manera detallada las orientaciones més recurrentes por los ciudadanos que se

suministraron a través de los canales de atencion.

f“JURlDlCA
L ASESOR’

: INFORMACE'C)":' JURfDIC”: DE PPL EN ESTACION DE POLICiA UR' o e e e i i e
CUSTODIAY VIGILANCIA

-MDONACIONES
TALENTO HUMANO

" TOTAL GENERAL

2. PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS A NIVEL
NACIONAL.

Numero de PQRSD durante el afio 2022 asi:

» Donde ias Felicitaciones van relacionadas 06 al instituto y 14 a Funcionarios en especifico de atencién al

ciudadano y las sugerencias que se encuentran estan relacionadas a la plataforma de la pagina Web.
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3. DIMENSIONY THPO DE PQRSD

A continuacion, se presenta la dimensidn del tipo de queja de las PQRSD mds solicitadas registradas en el aplicativo
GESDOC - modulo PQRSD.

SOLIC!TUD CONSTANCIAS DE RECLUSION DE LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD
' NO DAR RESPUESTA A LAS SOLICITUDES POR LOS CANALES ; Cesg
TRAMITEJURIDECO PARA LA REDENCION DE PENA (CERTIFICADO, TRABAIO, - e%
| ESTUDIO)
DEFINICION JURfDICA ALOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD:EN ESTACION DE

FALTA BE TRAMITE A BENEFICIOS PARA LOS PRIVADOS DELA LlBERTAD poR T
- ENTRE OTROS.

T
NO EFECTUAR TRAMITE A REMISIONES JUDICIALES v/___ SALUD L T
FALTA DETRAMITEALACERT[FICACEON DEENTERNOS ' -
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fmaonucm MALTRATOS DE PPL A PPL O FUNCIONARIOS.
EXTORSION A INTERNOS Y FAMILIARES
fBLOQUEOCELULARES(!MEI) '

MAL PROCEDIMIENT N LAS REQUISAS U OPERAT[VOS

AMENAZAS DE PPL A FUNCIONARIOS h
- MAL PROCEDIMIENTO DE REGISTRO DE VISITAS DE ENTIDADES, DEFENSORES .~ 54~ 7

. POSIBLE FUGA DE LOS PRIVADO!
SOLICITUD EXPEDICION DE CARNET A MENORES :
 USO'EXCESIVO DE LAFUERZA . : . T gy
" |RREGULARIDADES EN LA INFORMACION Y/O ENTREGADECEDULA O g i
- DOCUMENTOS A LOS PPL QUE YA ESTAN EN LIBERTAD ;

FALTA DE CUPOS PARA PPLENLOS: ERON :
HACINAIVIIENTO EN LOS ERON

:WIRREGULARIDADES EN LA ALIMENTACION DE LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD
ENLOS ERON
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: ATENC[ON PS|QUIATRICA O PSICOSOCIAL .

SOLICITUD ALIMENTACION A PRIVADOS DE LA LIBERTAD EN ESTACION DE
* POLICIA-URI

" ATENCION EN SAL
" URI

E'MALFUNCIONAMIENTO:TN PROYECTOS. PRODUCTIVOS & .
Bieing PARAVISTAS VIRTUAL _ e
RGBS RERTAGEN e S S
SOLICITUD HISTORIAS c NICAS

| PAGO BONIFICAC!ON PPL ’
e S NG T ey
- SOLICITUD CERTIFICACIONES LABORALES DE FUNCIONARIGS
 INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES COMO SERVIDORESPUBLICOS -~~~ Tis3
'SOLICITUD PAGO LIQUIDACION PRESTACIONES ) T
soucnuo ENTREV]STA e B

. ACOSO LABORAL A FUNCI
‘E'SOLICITUDJUDICANTESY/O PRACTICANTES - = . : Ty T
. MEJORAR LA PRESENTACION PERSONAL DE LOS SERVIDORES PEN!TENCIAR!OS e
 SOLICITUD UBICACION DE FUNCIONARIO“"'PO' "ENTIDADES | FAE Y
i'INCUMPLIR o e e e

" DEMANDA DE ALIMENTOS A FUNCION,
 FALTA DE TRAMITE EN LA DOCUMENT)
: soucn‘uo DESAFILIC]ACION ASINDICATOS

[ON RADiCADA

“FALTA DE REsﬁéTci“ENTRE'FU'NCJONA'RK")S o
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| AUMENTAR LA CAPACITACC
AUSENTISMO LABORAL

| CONTRAER DEUDAS O EFECTUAR NEGOCIOS CON LOS PRIVADDS DE LA j 37
- LIBERTAD :

INFORMACION ESTADISTICA T T ees

_ T
LD b PR R AR B s i i e S
- FALTA DE ENTREGA DE DINEROS CONSIGNADOS A CUENTA MATRIZPORLOS | -119
- ERON . o
' FALTA DE ENTREGA Y ENVI DE CORRESPONDENCIA A LOS PRIVADOS DE (A g1
_ LIBERTAD
. ‘DEFICIENCIA INFRAESTRUCTURA' CARCELARI, i ST
KCONSIGNACIO'N CUENTA MATRIZ A LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD | R
_'-ERVICIOTELEFONIC o
. DEFICIENCIA EN LA INFRAESTRUCTURA
EZ"FALTA DE ASIGNACION DE’” LAVE TELEFONICA L
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" FALTA DE SUMINISTROS DE SERVICIO DEACUEDUCTO 1 o
| MEIORAR LA INFRAESTRUCTURA DELINSTITUTO. - e Bl
o PAGO D seawcnos P.UBLICOS won. b PO L S ST
;DONACIONES '

SISTEMAS SO S A EHRN s - :- SRR, 351 L

| DELITOS SEXUALES A 'PR'I'VA'Dos DF LA LIBERTAD. [ .

Como se puede apreciar en la tabla anterior [as PQRSD vy solicitudes que se registraron en el aplicativo por su
dimensién y tipologia, 1o més solicitado por parte de los usuarios es lo referente a las dependencias JURIDICA: 5947
con-temas: Solicitud Constancias De Reclusion De Los Privados De La Libertad, No Dar Respuesta A Las Solicitudes
Por Los Canales, Tramite uridico Para La Redencién De Pena {Certificado, Trabajo, Estudio}, Definicion Juridica A Los
Privados De La Libertad En Estacion De Policia — Uri, Solicitud Reportes Disciplinarios A PPL, Falta Tramite De Libertad
A PPL, Falta De Tramite A Beneficios Para Los Privados-De La Libertad Por Entre Otros, Falta Tramite Ante Detencion
Domiciliarid, Notificacidén De Tramites De Docuiméntos, No Realizar Procedimiento De Traslado A PPL, No Efectuar
Tramite A Remisiones Judiciales. Y/O Salud, Falta De Tramite A La Certificacion De Internos, Incumplimiento De La
Expedicion De Computos De Los PPL, Constancias De Reclusion De Los Privados De La Libertad, Entre Otros;
CUSTODIA ¥ VIGILANCIA: 5097 con temas: solicitud informacién de ubicacién de PPL, solicitud informacion tramite
ingreso visitantes 'y menores de edad; solicitud informacion visitas conyugales, inducir a PPL a lesionar a sus
compafieros, interno en detencién domiciliaria cometiendo acto delictivo o incumpliendo medida, no entrega de
encomiendas, no tramite a solicitudes de. medidas de proteccidn a los privados de la libertad, solicitud entrevistas
de entidades judiciales a PPL, extorsién de PPL a PPL, familiares o ciudadanos, no dar trdmite al cambio de patio o
celda, introducir o permitir el ingreso de elementos prohibidos, producir maltratos de PPL a PPL o funcionarios,
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extorsién a internos y familiares, bloqueo celulares (IMEL), entre otros; TRATAMIENTO Y DESARROLLO: 4679 falta de
atencién médica, solicitud tramite para descuento {estudio, trabajo, ensefianza}, solicitud cambio o clasificacién de
fase, solicitud suministro elementos de aseo, solicitud atencidn en salud a privados de la libertad en estacidn de
policia-UR, irregutaridades en la alimentacidn de los privados de la libertad en los ERON, falta de entrega de
elementos a PPL (colchoneta etc.), inconformismo en el descuento de horas en trabajo, estudio, ensefianza, atencion
psiquidtrica o psicosocial, irregularidades expendio de los ERON, entre otros.

4. LINEA ANTICORRUPCION
El instituto ha puesto en‘conocimiento de la ciudadania los siguientes ¢anales para la atencién de Denuncias:

"Linea Anticorrupcién 01800
'_ Correo Electrénico Anfiéorrupcién
Chat
Llne;Antlco}rupC|on Celular

Canales habilitados para Denuncias

Las Dimensiones mas frecuentes en el comité CRAETy/o de quejas fueron; CUSTODIA Y VIGILANCIA (563) extorcion
a internos y familiares, agresion fisica PPL, ingreso de elementos prohibidos, incumplimiento a la medida
domiciliaria, CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO (373) Inducir o permitir el ingreso de elementos prohibidos, Solicitar o
recibir dadivas - cohecho; y TRATAMIENTO Y DESARROLLO (101), Falta de atencién médica, clasificacién de fases y
solicitud trdmite para descuento (estudio, trabajo, ensefianza) de importancia en las quejas son Derechos
Humanos vy Beneficios administrativos y Falta Respuesta a las Solicitudes.

se analizaron en los comités CRAET a nivel nacional: 3.642 Quejas

Con base en lo anterior, se tomaron un total de 85 acciones preventivas y un total de 79 acciones
correctivas.
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5. CANAL SISTEMA DE AGENDAMIENTO DE TURNOS Y OTROS CANALES DE ATENCION

v ELSISTEMA DE AGENDAMIENTO DE TURNOS en el transcurso del afto 2022 se evidencio una interaccién con
los ciudadanos yel uso de 1a solucién digital de agendamiento de citas mediante la pagina web asi:

Sistema.de agendamiento.de turnas INPEC .

Seres habliladas pars.of sgerdfamisnto:

‘Sede Central
COMEB:Bogota Ja Picota
‘CPM3SBOG LaModelo.
EC:Pedregal -

EPMSC Medeltn

i SoTAL il : .

Agende su.tumo hacierido clic en ef boten,

v OFICINA VIRTUAL interaccion — charla o conversacional con los ciudadanos virtualmente y con relacion a
preguntas frecuentes el Instituto ha habilitado el canal de atencidn que se encuentra en la padgina Web, en
Ia cual se mantiene informaciéh mediante el chatbot el cual resuelve respuestas automaticas las cuales son
frecuentes por los ciudadanos en general, temas como:

s Informacion sobre Personas Privadas de ia Libertad |
e Sobre Servicio al Ciudadano INPEC "
e Informacion Institucional INPEC

Ernviar i mensage
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para el afio 2022 se consolido a nivel nacional up total de 35.107 requerimientos asf :21.303 PQRSD
vy 13.804 orientaciones o asesorias 3 ciudadanos los cuales a través de su trazabilidad las dependencias
competentes brindan respuesta oportuna ‘a los ciudadanos en términos de ley , igualmente se realiza

seguimiento ala respuesta através del madulo PQRSD por medio del Tablero de control en tiempo

real y con él apoyo de sistema de alerta y seméaforo nos indica el tiempo restante ala respuesta .

La Sede que mayor radicacidn de PQRSD y orientaciones tuve fue la Regional Central con sus ERON adscritos
con un total de 8.397 correspondiente a un 24% de atencidn sobre ia poblacion total atendida a nivel
nacional en fas Oficinas de Atencién Al Ciudadano, seguido. de fa Sede Central con un total de 7.015
correspondiente a un 20%, continuando con Regional Noroeste y sus ERON adscritos con un total de 5.776

‘corresponde a un 17%, Regional Occidente con sus ERON adscritos un total de atencién de PQRSD y

Orientaciones de 5.247 equivalente a un 15%, Regional Oriente con sus ERON adscritos un total de 3.347
corréspondiente a un 10%, seguido de la Regional Nofte con sus ERON adscritos donde cuenta con un total
de atenciones a PQRSD y orientaciones de 2.549 porcentual del 7%, |la Regional Viejo Caldas y sus ERON
adscritos con un total de 2.492 PQRSD y Orientaciones radicadas equivalentes a un 7% v la Escuela
Penitenciaria con un total 80.

‘Con relacién a los canales de atencidn se evidencia que tos ciudadanos prefieren radicas sus PQRSD ¥

orientaciones y/o consultas mediante el correo electrénico de las Oficinas de Atencién al Ciudadano
{atencion'aIciud'adano@i'npec.p.ov.co) con un porcentaje de 39%, seguido del canal Escrito equivalente a un
23% y personal con un 20% de preferencia en la ciudadania, el restante 20% se encuentra divido en los
demds canales de atencidn puestos a disposicién de los ciudadano'en general por el Instituto.

El INPEC pone a disposicion de la ciudadanfa los siguientes canales para ef acceso a los trimites, servicios
y/o informacién de la Entidad, quien presta un servicio oportuno y da respuésta adecuada al ciudadano,
entre los cuales se encuentran: Atencidn presencial, telefénica, linea anticorrupcion 018000910105, celular
y chat 3173000522 la cual tiene atencidén 24 horas, formulario electrénico pagina Web, Correo electrénico
anticorrupcion, correo -electrénico Atencion al ciudadano, Radicacién comunicatién escrita y Buzén de
sugerencia con el fin de escuchar y dar respuestas a su s inquietudes.

Con base a [a informacidn registrada las PQRSD que mas destacan son las que se encuentran a cargo de [as
dependencias: Juridica, Custodia y Vigilancia, Tratamiento y Desarrollo, Talento Humano, por lo que se han
adelantado charlas o didlogos con los ciudadanos para el conocimiento de los tramites, procesosy proyectos
que tiéne el instituto con la finalidad de disminuir las PQRSD que se presentan a las antes mencionadas
dependencias.

Asi mismo se realizaron instrucciones a los duefios de procesos en el INPEC con el fin de minimizar estos
indicadores en el Instituto,

En el afio 2022 mediante el comité CRAET se ha evidenciado que las Quejas y Denuntias de mayor relevancia
y mas reiterativas han sido las competentes a las dependencias Custodia y Vigilancia con un total de 563,
Control Interno Disciplinario con un total de 373 y Tratamiento y Desarrollo con Ln total de 101 a nivel
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nacional, se presentaron estas quejas a fas dependencias comprometidas con el fin de establecer acciones
correctivas y preventivas frente a estos requerimientos.

7. Enrelacion alas Quefas y Denuncias atendidas por los diferentes canales de atencién dispuestos para tales
fines por el INPEC, se han registrado un total de 3003 Queéjas y Denuncias por estos medios (linea
anticorrupcién 01-8000, correo electrénico anticorrupcion@inpec.gov.co, chat de WhatsApp y inea celular)
ias cuales han sido analizadas y tratadas en el comité CRAET a lo largo del 2022 y por io tanto se han

adelantado un total de 85 acciones preventivas y 79 acciones correctivas.

8. Paraelafo 2022 se hasocializado por diferentes campafias a los ciudadanos. La linea anticorrupcién con
el fin de escuchar sus quejas y reclamos los cuales son atendidos por El INPEC vy se han tomado los
correctivas necesarios aumentando estrategias de mayor confianza y credibilidad en la Institucién por
parte de Jos ciudadanos
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