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Teniente Coronel
DANIEL FERNANDO GUTIERREZ ROJAS
Director General Instituto nacional Penitenciario y Carcelario (E)

Asunto:

Respetuoso saludo Seftor 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 atencion, persenalizado, telefénico,
correos electronicos, pagina web, escrito y buzon, durante el periodo del mes de octubre a diciembre.

El aplicativo PQRSD tiene una herramienta llamada, iablero de control que permite el seguimiento,
verificacién y trazabilidad de las respuestas a los ciudadanos por las dependencias, ERON y Direcciones
Regionales para el oportuno cumplimiento en términos de ley.

Atentamente,
f;rp-) e j§
1Ay
LEX¥DA MILENA MEDINA LOZANO
Coordinadorg Grupo de Atencién al Ciudadano — INPEC
0/

/ Revisado; Leyda Milena Medina Lozano - Coordinadora Grupo de Atencién at Cludadano
Etaborado por: Juligth Garcia Tnana — Auxiliar administrativo
Archivo: mis documentos plan de-actidn informes PQRSD 2022
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$2
INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
ORIENTACIONES JULIO — 28 DE SEPTIEMBRE 2022

Direccién General

Grupo de Atencién al Ciudadano
CANALES DE ATENCION

El INPEC pone a disposicion de la ciudadania les siguientes canales para el acceso a [os tramites, servicios
ylo informacién de la Entidad, quien presta un servicio opertuno y da respuesta adecuada al ciudadano,
entre los cuales se encuentran: Atencion presencial, telefénica, linea anticorrupcién 018000910105, celular
y chat 3173000522 la cual tiene atencidn 24 horas, formulario electrénico pagina Web, Correo electrénico
anticorrupcion, correo electronico Atencidn al ciudadano, Radicacion comunicacion escrita y Buzon de

sugerencia,

ORIENTACIONES Y PQRSD

Se realizo el sequimiento a través de la informacion registrada en &l aplicativo GESDOC ~ mddulo PQRSD
alas seis (06) Direcciones Regionales y eron adscritos a nivel nacional (Regional Central, Occidente, Norte,
Noroeste, Oriente y Viejo Caldas), Escuela Nacional Penitenciaria y Sede Central donde se presentd la

siguiente informacién:
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PQRSD Y ORIENTACIONES DE GCTUBRE A 07
DE DICIEMBRE 2022
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Los Canales de atencidén que se manejan en las Direcciones Regionales, ERON, Escuela Penitenciaria y
Sede Central son: Buzén, Escrita, Atencién personalizada, Correo electronico de atencidn al ciudadano,
Pagina Web y Teléfono de atencidn al civdadano.

Desde la 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 la trazabilidad de estas PQRSD a las diferentes Direcciones
Regionales, ERON adscritos y dependencias, ademas de ser los Unico que manegjan las lineas de
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anticorrupcitn como el correo electronico {anticorrupcion@inpec.gov.co), linea nacional anticorrupcion 01-
8000910105 y la linea celular y chat 3173000522,

Canales de atencion
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{JRegional Oriente 1 &3 Regional Norceste - B Regionat Viejo Caldas - @ Escuela Penitendiaria -

Se puede evidenciar que los canales de atencién mas usados son:

1. ORIENTACIONES

A continuacién, se presenta de manera detallada las orientaciones mas solicitadas por los
ciudadanos que se suministraron a través de los canales de atencion.

R_EQUIS[TOS PARA VISITAS VIRTUAL. ey ;
ENFORMACION CONVOCATORIAS INPEC A 39
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2. PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y
DENUNCIAS A NIVEL NACIONAL.

Nimero de PQRSD durante el periodo octubre a diciembre 2022 asi:

» Donde las Felicitaciones van relacionadas 2 al instituto y 2 a Funcionarios en especifico de atencion.
al ciudadano y las sugerencias que se enciientran estan relacionadas a la plataforma de la pagina
Web.

PQRSD

| 5olicitud ®@Queja ®Reclamio HEDenuncia & Sugerencia fFelicitaciones

A continuacion, se presenta la dimensién del tipo de queja de las PQRSD mas solicitadas registradas en
el aplicativo GESBOC — méduio PQRSD.
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SOLICITUD INFORMAGION TRAMITE INGRESO VISITANTES Y MENORES DE EDAD

INFORMACION CORRESPONDENCIA Y ENCOMIENDAS PPL

EXTORS!ON DE PPL A PPL FAIVIIUARES O CIUDADANOS
[INTERNQ EN DETENCION DOMICILIARIA COMETIENDO ACTO DELICTIVO © 54
INCUMPLIENDO MEDIDA

NO ENTREGA DE ENCOMIENDAS

""MALTRA ' 0s. DE PPL

SOLICITUD INFORMACION DE SANCIONAPPL

APODERADOS

BLOQUEC CELULARES (ME) ) 15
MAL PROCEDIMIENTO DE REGISTRO DE VISITAS DE ENTIDADES, DEFENSORES Y/O

INDUCIR A PPL A LESIONAR A SUS COMPANEROS -

POS[BLE FUGA DE LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD

R' ELEMENTOS DE PR DA TENENCIA PO "'C_IUDADANOS AL ERON

INTRODUCIR O PERMITIR EL INGRESO DE ELEMENTOS PROHIBIDOS
SOLICITUD EXPEDICION DE CARNET A MENORES

P
= c

ACTOS DEBID:O -FUERADEL SERVICIO'= TUS CIONES'PERSONALES)

'LOS F’PL QUE YAESTAN EN L[BERTAD

. USO EXCESIVO DE LA FUERZA

fAﬁéBES'ONMFiS'Cfi,‘PE__PPL A FUNCIONARIOS
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SOLICITUD TRAMITE PARA DESCUENTO (ESTUDIO TRABAJO ENSENANZA) N 207 W,
SOLICITUD CAMBIO DE FASE

SOLICITUD SUMINISTRO ELEMENTOS DE ASEO
iREQUISlTOS PARA VISITAS VIRTUAL ' s

IRREGULARIDADES..E.XPENDIO DELOSERON e 15
FALTA DE ATENCION MEDICA INTERNOS EN DOMICILIARIA

8
INCUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA DE MATERIALES A LOS PPL (UTILES ESCOLARES,|
PINTURAS, PAPELERIA, HILOS, LANAS, ENTRE OTROS).

SOLICITUD ALIMENTACION A PRIVADOS DE LA LIBERTAD EN ESTACION DE POLICIAURI | 6

EXTRALIMITACION DE FUNCIONE_S.._._‘E. FUNC!ONAR[OS PUBLICOS g
SOLICITUD JUDICANTES Y/O PRACTICANTES 14

'FALTA DE TRAMITE EN LA DOCUMENTACION RADICADA B
INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES COMO SERVIDORES PUBLICOS 10
ACOSO LABORAL A FUNCIONARIOS I

f_fsoucrrum INFORMAGION TRASLADOS FUNCIONARIOS I R
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SOLICITUD PROCESOS DISCIPLINARIOS A FUNCIONARIOS

‘TRATO IRRESPETUOSO O DESCORTES

DEMANDA DE ALIMENTOS A FUNCIONARIOS

iINFOﬁ_MACION ENTREVISTA CON: EL DIRECT.R

| SOLICITUD AFILIACION A SINDICATOS

SOLICITUD DESAFILICIACION A SINDICATOS

FALTA DE EST[MULOS E INCENTIVOS A LOS FUNCIONARIOS PUBLICOS

{ MEJORAR LA ATENCION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS

SOLICITUD INFORMACION REMISIONES DML A FUNCIONARIOS B
AUSENTISMO LABORAL o o

FALTA DE RESPETO ENTRE FU NCIONARIOS

MEJORAR LA'PRESENTACION PERSONAL DE:LOS SERVIDORES PENITENCIARIOS i -t = o

NO ACATAR ORDENES DE SUS SUF‘ERIORES

Disldisisdninini el wliviw o~

MATRIZ POR LOS ERON

FALTA DE SUM!NISTROS DE SERVICIO DE ACUEDUCTO

DONACIONES

EXTRALIMITACION DE FUNC!ONES DE FUNCIONARIOS PUBLICOS

AGRES!_QI_’_\E_ES_ FISICAS DE FUNCIONARIOS A PPL O FAMILIARES

=CORRUPC..1C5N DE FUNC[ONARIOS ‘EN-PROCESOS CONTRACTUALES .

USO INDEBIDO DE LOS BIENES'A LA'ENTIDAD:

{ CONTRAER DEUDAS O EFECTUAR NEGOCIOS CON LOS PRIVADOS DE [ALIBERTAD | 4

PRESUNTA FALSEDAD EN DOCUMENTO PUBLICO

. SOLICITUD HISTORIA DE REGISTRO DE V[SITAS A PPL

SITUACIONES SENTIMENTALES ENTRE PPL Y FUNCIONARIO O PERSONA CONTRATISTA |

IRREGULARI!ADES’.V]SITOR

/SOLICITUD CORREGIR ERRORES DE REGISTRODE LOS VIS!TANTES:'?
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MAL FUNCIONAMIENTO DEL VISITEL

MINISTERIO DE JUSTICIA Y
DEL DERECHO.

- SOLICITUD REGISTRQ. PPL EN PAGINA WEB.

DIFICULTAD.DE ACCESO AL SISTEMA PARA SOLICITAR ENTREVISTAS: VIRTUAL

'FALTA DE INFORMACION DE LOS PPL EN LA PAGINA WEB

DISCRIM!NACiON A LA COMUNIDAD LGBTLY/O:MINORIAS: -

DISCRIMINACIONAPPL POR SEXO, RAZA, GENERO, RELIGION B

L FUNCIONAMIENTO DEL DISPOSITIVO ELECTRONICO

. FALTA DE VIGILANCIA A DETENCION DOMICILIARIA Y/O ELECTRONICA &, . -

Como se puede apreciar en [a tabla anterior [as PQRSD y solicitudes que se registraron en el aplicativo por

su dimension vy tipologia, [o mas solicitado por parte de los usuarios es lo referente a la dependencia

Custodia y Vigilancia 1627 con los temas: informacién de correspondencia y encomiendas PPL, Solicitud

informacian de ubicacidn a PPL, solicitud infermacién tréamite ingreso visitante y menores de edad, solicitud

de informacién visitas conyugales; Tratamiento v Desarrollo 1210 con los temas: solicitud tramite para

descuento (Estudio, trabajo, ensefianza), falta de atencién médica, Solicitud cambio de fase, requisitos

para visita virtual. como las dependencias con mayor indice de solicitudes.

4. LINEA ANTICORRUPCION

El instituto ha puesto en conocimiento de !a ciudadania los siguientes canales para la atencion de

Denuncias:

E! total de estas quejas es analizada y atendida por el comité. CRAET comité de atencién, evaluacion y
tramite de queias, reclamos e informes, donde se analiza, se toman acciones correctivas con alcance

disciplinario o penal.
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5, CANAL SISTEMA DE AGENDAMIENTO DE TURNOS

El INPEC ha establecido estrategias de atencién virtual mediante el sistera de Digiturnos tickets

y sistema de agendamiento de citas con el siguiente link: http://atc.inpec.qov.co:8080/, se
encuentran habilitadas las siguientes sedes para atencién por la solucién de asignacion de turnos
- Digiturhos, con el fin de agilizar la atencidn a los ciudadanos con los siguientes resultados durante

el periodo de octubre a diciembre 2022,

‘Sistema de agendamiento de turmos INPEC.

Sedes habiltadas gara elagendamienior

SedeCentral.. " .
COMEB Bogota fa Picota
CPMSBOG La Modslo.
EC-Pedregal .~ .. .
EPMSC Medeéllin .

Agende su turna haciendo clic en-el botén.

El total de los ciudadanos que han agendado cita en las diferentes oficinas de Atencién al Ciudadana por
pagina web:

_GENERAL
BELLAVISTA

“BiIcotAT

“PEDREGAL
CTOTAL
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Los ciudadanos gue han sido atendidos en las Oficinas de atencidn al ciudadanc mediante el sistema
integral de Digiturne Tickets fueron:

" DIRECCION
. GENERAL

" PEDREGAL
TR

6. OTROS CANALES DE ATENCION: OFICINA VIRTUAL

hitps://www.inpec.aov.co/

Este canal de atencién se encuentra en la pagina Web, se brinda informacion a los ciudadanos de
manera virtual atendiendo a las preguntas mas frecuentes, facilitandole al ciudadano no tener que
desplazarse a las oficinas de atencién al ciudadano en temas relacionados con: ’

» Personas Privadas de la Libertad
= Atencién al Ciudadano
. INPEC I

Envsar un monsage
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7. ENCUESTA DE PERCEPCION CIUDADANA - PAGINA WEB.

Se cuenta con una encuesta gue se encuentra en la pagina Web www.inpec.gov.co en &l siguiente

link- https:/fwww.inpec.gov.co/huwweb/guest/atencion-al-ciudadano/percepcion-citdadana en esta

encuesta se evallla la experiencia del ciudadano en la informacion publicada en la pagina,

generando de esta manera transparencia y acceso a la informacion.

Con base en lo anterior se identifica la siguiente informacion:

» Pregunta #1

« Pregunta #3

e Pregunta #5
* Pregunta #4
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e Pregunta #8

Informacién de ubncacuon de estable::|m|entos y sedes de atencron In ormacion de
'tramltes Yy servicios

informacion de tramites y servicios, Informacién de convocatorias para el Cuerpo de
. custodia y VJgIlancla del Instituto

Informacion como es el manejo para la detencion domiciliaria, donde puedo enviar : 2
: solicitudes? al cuanio tiempo se pude solicitar el permiso para trabajar? como se traslada.
{uhg_n'ggtenido domiciliario?

Saber Sgbre una sanmon

En relacion a la informacion registrada en dicha encuesta podemos validar el tipo tramites o servicios que
requieren con mayor frecuencia los ciudadanos que ingresan a nuestro portal, ademas de identificar el tipo
de poblacién que ingresa al mismo, con la finalidad de mejorar la informacién suministrada por parte de la
Oficina de Atencidn al Ciudadano en la Pagina Web:

Con base en lo anterior se puede diferir que el tramite o solicitud por el que més visitan la pagina web es
por informacion institucional, informacion de tramites y servicios, informacion de convecatorias para el
Cuerpo de Custodia y Vigilancia del Instituto, informacién sobre beneficios administrativos para PPL,
informacion sobre Tratamiento y Desarrollo de los PPL, informacidn para acceder a las visitas (Visitel),
politicas y reglamentos para las visitas, entre otros.
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¢ Pregunta 9

Siendo las ciudades mas recurrentes Bogota, Medellin, Cali, Bucaramanga, Ibagué, Pasto, Cartagens,

Popayan, Pereira, Sogamoso, Valledupar y Acacias como se puede evidenciar en la siguiente gréfica:

Ciudades mas recurrentes

& Bogota = MEDELLIN = Cali = hucaramanga
a jbagué = PASTO » Cartagena = Pppayan
& Perejra a 50gamoso m Valledupar = Acacias
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. La informacion estadistica de este |V trimestré muestra que ha disminuideo la recepcion de Qliejas,
y Denuncias atendidas en la Sede Central, Direcciones Regionales y ERON adscritos en
comparacion con el trimestre pasado.

Por lo anterior se analiza que las medidas preventivas, correctivas y las socializaciones de
campafias por parte del Grupo de Atencién al Ciudadano a nivel nacional han tenido resultados
positivos que se pueden evidenciar con la disminucién de las mismas.

2. Se puede evidenciar que los canales mas utilizados por los PPL, Familiares de PPL y ciudadania
en general para radicar las diferentes PQRSD es el correo electronico de atencion al ciudadano
con 2679 atendidas por este canal, seguido del canal escrito el cual cuenta con 1509 atendidas.

3. Las orientaciones mas recurrentes por los canales de atencién son: ASESORIA DE TRAMITES
DE DOCUMENTOS {(NOTARIAS, REGISTRADURIA, ICBF, JUZGADOS, OTROS) con un total de
298, INFORMACION CANALES DE ATENCION con un total de 290, INFORMACION
CORRESPONDENCIA Y ENCOMIENDAS PPL con un total de 229, INFORMACION DEL ERON
Y TELEFONOS con un total de 205 siendo estas las de mayor indice.

4. Se evidencia que las dependencias con mayor indice de PQRSD contintian siendo son Custodia y
vigilancia en tramites como: INFORMACION CORRESPONDENCIA Y ENCOMIENDAS PPL con
229, SOLICITUD INFORMACION DE UBICACION DE PPL con 392, SOLICITUD INFORMACION
TRAMITE INGRESO VISITANTES Y MENORES DE EDAD con 272, SOLICITUD INFORMACION
VISITAS CONYUGALES con 129; seguido de la dependencia de Tratamiento y Desarrollo con
temas recurrentes: SOLICITUD TRAMITE PARA DESCUENTO (ESTUDIO, TRABAJO,
ENSENANZA) con 207, FALTA DE ATENCION MEDICA con 258, SOLICITUD CAMBIO DE FASE
con 187, REQUISITOS PARA VISITAS VIRTUAL con 117.

5. Teniendo en cuenta el proyecto de inversion "Herramientas tecnolégicas” mediante el modelo de
Digiturno tickets y clasificadores se ha evidenciado un incremento en la atencién de visitantes
presenciales, en las Oficinas de Atencion al Ciudadano de la Sede Central, el establecimiento de
Bella Vista y COBOG, sin embargo, en los establecimientos de CPMSBOG vy Pedregal han
disminuido, donde se garantiza una atencién mas eficiente, amable y permitiendo que el ciudadano
sienta satisfaccion frente a la atencion,

6. Con el fin de minimizar el indicador de las preguntas mas frecuentes de los ciudadanos
relacionadas a las PQRSD como fue la actividad de “Didlogos con los cludadanos” en donde se
invitan a los duefios dé procesos con la finalidad de dar a conocer toda la informacion y disminuir
las PQRSD por parte de los PPL, familiares de PPL y ciudadania en general, Actividad que ha
dado inicio el dia 30 de noviembre donde en compaiila de las dependencias de Tratamiento y
Desarrollo, Oficina Juridica y la Oficina Asesocra de Planeaciéon se informd sobre las accicnes en
los programas, proyectos, tramites y servicios del instituto.
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