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Bogots, 3 de Julio de 2.019

Mayor General

WILLIAM E. RUIZ GARZON

Director General _
Instituts Nacional Penitenciario y Carcelario
Bogota

T L e e,

Asunto: informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y otientaciones
tramitadas y atendidas correspondientes al [ semestre de 2:019.

Respetuoso Saludo Sefior General

De manera atenta me permito adjuntarle el Informe de- Solicitudes, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Orientaciones tramitadas y atendidas correspondientes -al primer
semestre de 2,019, teniende en cuehta el reporte de solicitudes al Gripo de Atencidn al
Giudadano a nivel nacional de acuerdo con la informacion del Aplicativo Quejas web'y las
reéapcionadas por los canales de atencién, personalizado, telefénico, correo electronico,
pagina web'y correspondencia én los diferentes puntos de atencion al mudadano,.

Atentamenta,
(’ ey
S
LEYD: MIL[:N/\ MEDINA.LOZANQ
Goordinadora Grupo Atencion al Ciudadano:
B

ﬁRt visada por: Loyda iilena iédina - Ceardinadora Grupe de Atencidn al Ciudadano i A
slabarado por Lais Ak\] nddrg Gonzdlaz - Profesional Unwemiano« Grupc. de atencitin al (‘rudadano <3 "Iw;/l'r,-«_—:
Frcha de elaboracién: 03/07/2019 -
Archivo: mis documentos infarmes 2.008
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Informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Dehuncias y
Orientaciones. Primer Semestre 2.019

Direccion General

Grupo de Atencién al Ciudadano

PRESENTACION

El INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO INPEC, a través de la Direccion General —
Grupo de: Atencidn al Ciudadano, presenta el informe consolidade de las peticiones, quejas,
f'reciamos sugerencias y denuncias — PQRSD y orientaciones recibidas y atendidas por las
Dﬂcmas de atencion dl ciudadano a nivel nacional a. través de los diferentes canales de
atenc:ion medios de los ‘que se valen los ciudadanos para realizar tramites . servicios ,
lnformaczon u orientacion ; correspondientes al Primer-Semestre de 2.019 |, con el fin de
’anallzar y cumplir con los términos de fey generando recomendaciones para fortalecer e!
proceso internc.. Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 1755 DE
2.015, Decreto nimerc 2623 del 2009, resolucién 001139 de abril de 2.013) en el sentido de
poner en conocimiento de la ciudadania en general, la gestién de la Direccion General
durante el Primer Semestre de 2019.er materia de cumplimento a las PQRSD.

Las estadisticas se realizan de acuerdo con el nimero total de PQRSD presentadas ante |a
Entidad, disctimihadas por canal y tipo de atencién, asi como la oficina. de atencion al
citidadano que la tramitd realizando un seguimiento de acuerde con la informacién del
aplicativo Quejas Web.y las recepcionadas per los canales de atencion de manera personal,
telefonica, correo electrdnico, pagina web vy correspondencia. en los diferentes puntos de
atencion al ciudadano ubicados en la Sede Central, Direcciones Regionales. vy
;estab!ecnmlentos de Reclusion a nivel nacional.
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CANALES DE ATENCION

El INPEC pone a disposicién de la ciudadania los siguientes canaies para el acceso a los
tramites, servicios y/o informacion de la Entidad, quien presta un servicio oportuno y da
respuesta adecuada al ciudadano.

CANAL _ DESCRIPICION

Se brinda informacién de manera personalizada y se
contacta con.los responsables de la informacién de
acuerdo con la cansulta, selicitud, queja y/o reclamo;
éstas se radican en los aplicativos Quejas web vy de
Gestion Documental para asegurar la __tr_e_i;:-abilidad del
PRESENCIAL tramite. _

Linea de atencion a 1 ciudadano, en la cual se brinda
informacion y orientacién sobre tramites y servicios
que son competencia del INPEC, las cuales en los
aplicativos Quejas web y de Gestion Documental para
TELEFONICO -asegurar la trazabilidad del trémite.

Permite registrar en los-aplicativos Quejas web y de
Gestidn Documental las  Pgticiones, Quejas vy
FORMULARIO Reclamos y mediante la funcienalidad de consulta se
ELECTRONICO WEB | puede verificarel éstade del tramite de la solicitud
Por este canal, se reciben peficiones; dquejas;
reclamos, sugerencias y/o denuncias,. solicitudes,
sugerencias , felicitaciones, actosde corrupcion, las
cuales se radican en los aplicativos Quejas web'y de

CORREQ Gestién Documerital para asegurar la trazabilidad del
ELECTRONICO tramite:
Se podrdn radicar peticiones, quejas, reclamos;
RADICACION sUg_e'r'encias_y.d'e'n'unc{as relacionadas con los servicios
COMUNICACION y por actos de corrupcién y solicitudes en géneral por
ESCRITA Gestidn Documental.-

Recibir  periddicamente  sugerencias de.  los
funcionarios, servidores, ciudadanos y usuarios Del

BUZON DE INPEC que se encuentran-eh los pabellones de los
SUGERENCIAS ERON.
Calle 26, No. 27 — 48 PBX 2347474 Ext. 1508/1511/1514. Priginn * de 12°
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* INFORME DE ORIENTACION y PQRSD

| Se redlizé el seguimiento a. las seis (06) Direcciones Regionales — ERON adscritos a nivel
nacional (Regmnal Centrai, Occidente, Norte, Oriente, Noroeste y Viejo Caldas), vy Sede
Central donde se presentd la siguiente informacion:

:

i o - ;. Quejas Reclamos Sugerenclas "

i Ubicacién Atencidn (Orientacidn Asesoria ) Denuricias Total
Regional . 857
Central 3.269 1.658 4.827
Sede Central 3.765 g13 4578
Regicnal ) . .

| Norte 3.168 1.351 _ 4.519.
Regionat ; e
Orienté 1.669 649 _ 2318

il Regional . ; . g4

| Norosste 1:488 49 2137

H —

it Regional . . T

il Occideite . 1.454 840 2004

i| Regionat Viejo - o .

| Caldas 987 161 1,148

1§ TOTAL 15.800 5921 21.721

; ORIENTACIONES Y PQRSD

1

E5.000
21724
20000
15,800
150080
FULORID
L0 3oasn
i _
fonal Sede tentral Regional Regianal Regional Reginnal #egional TOTAL

Central Noris Orienis Moroeste  Dicidernte  Viejo Caldas

sAtencidn {Orizntacidn Asesoria’)  #Quedas Reclamos. Sugerenchas Denuncids i Total
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CANALES DE RECEPCION POR ORIENTACION

Canales de Atencién ~ Total
Qrientacion Presencial 15.107
Orieritacién Telefonica 693
TOTAL. 15,800

CANALES DE ATENCION
603

= Qrieftacibn Presencial  * Orientacign Telefonica

Se atendieron @& nivel nacional durante este primer semestre de 2. 019 de manera
personalizada 15.107 ciudadanos. y 683 telefonicamente, tante personas naturales como
juridicas. para un total de 15. 800 orientaciones, a les cuales se les dio la orientacién debida,
de acuerdo a los niveles de servicio, A continuacién, se presenta de manera detallada la clase
orientacién que-se suministré a través de jos canales deatencién perscnal y telefénica

INFORMACION ENSTITUC]ONAL _ 5854
TRAMITES JURIDICOS, BENEFICIOS ADMON I
PERMISOS ESPECIALES Y JURIDICOS INTERNOS a 744
TRAMITE INGRESO VISITANTES CONTRASENA | e
INFORMACION CONVOCATORIAS INPEC 363
ORIENTACION CONSIGNACION CUENTA MATRIZ PPL 658
TRAMITES EN SALUD A LOS PPL 571
UBICACION PPL _ 433
Calle 26 No. 27.~'48 PBX- 2‘347‘4?4 Ext. 1509/1511/11544 Pagitia 5 v 12
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QUE LAS RESPUESTAS SEAN RAPIDAS Y OPORTUNAS 143

[ | VIGILANCIA ELECTRONICA 39

FUNCIONARIO-CON ATENCION AL CIUDADANG CON EXCELNCIA 20

SOLICITUD CERTIFICACION INTERNOS EN RECLUSION 16

QUE EL ESTABLECIMIENTO TENGA ORDEN Y ASEO ' 10

FUNCIONARIO QUE BRINDA INFORMAGION COMPLETA 6

EXCELENTES INSTALACIONES _ ' 5

IToTaL

12,836

CANALES DE ATENCION FQRSD

Ubicacién

Correo Electronico | Escrita [ Pdgina Web | Personal | Telefénica | Buzdn

TOTAL

| Regional
‘TNoroeste

59 1072 0 854 156 1

2142

Sede Central

106 463 320 91 125 0

1105

Regional
Qccidente

131 541 0 66 57 76

871

Regional
Central

54 423 0 194 &9 0

760

't Regional

Oriente

37 102 111 204 18 2

474

Regional

Viejo Caldas

134 109 0 91 76 0

410

Regional
Norte

4 55 0 50 10 0

159

TOTAL

525 2765 | 431 1590 531 79

5.921
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Se atendieron para este primer semestre a nivel nacional un total de 5.921 PQRSD, y como
se puede apreciar el canal mas utilizado por los ciudadanos es de manera escrita con 2.785,
seguido de la atencién personalizada con 1.590, atencion telefénica 531, correo &lectrénico
525y con menor utilizacidn en su ordentenemos, pagina WEB 431y buzdn 78

TIPOS DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS SUGERENGIAS, FELICITACIONES Y
DENUNCIAS Y SU DIMENSION A NIVEL NACIONAL

Los tipos de PQRSD gque encontramos en el formulario son _"las Quejas, Solicitudes,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y F_elicitaciones_ Durante el periode 01 de enero al 31 de
marzo de 2019 se incorporaron 2.827 atenciones al sistema.

SOLICITUDES | QUEJAS | RECLAMOS DEN_LI_NCIAS. ek | FELICITACIONES
5L Qo RG] (ON) SUGERENGCIAS(SG) (FL) TOTAL
3.045 2,484 262 | 80 80 10 5.921
Caie 26 No. 27 — 48 PBX 2347474 Ext 1506/1511/1514 Tagana e 12
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TIPOS DE PQRSD | SEMESTRE 2.019

3500
30040
2506
SO0
1500
10436

2.045
24064

PATy
s

it
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[POR TRAMITE SEGURIDAD

1663
[POR NG EFECTUAR TRAMITE JURIDICO 1567
{POR'NO TRAMITE DE SALUD 752
| PORNO TRAMITE DE REINSERCION SOCIAL 604
| POR TRAMITES ADMINISTRATIVOS 524
| DERECHOS HUMANOS 247
[ AMBIENTE Y DESEMPERO LABORAL 182
| CORRUPCION DE SERVIDORES PUBLICOS 113
[ SUGERENCIAS 73
| POR SERVICIO DE TELEFONIA 80
| INVESTIGACIONES DISCIPLINARIAS A INTERNOS 59
| POR SERVICIO VISITEL 32
| FALTAS DISCIPLINARIAS DE FUNCIONARIOS 15
| ACTUACIONES IRREGULARES DE FUNCIONARIOS 7
| POR NO EFECTUAR TRAMITE A TALENTO HUMANO FUNCIONARIOS 11
IMAGEN INSTITUCIONAL 28
TOTAL 5.857

'E Calle. 26 No 27— 4B PBX 23474?4 Ext. 1609/1511/1514
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DIMENSION PQRSD [ SEMESTRE DE 2.019

raan 5.857
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5030
4G4
000
2060
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Como se puede apremar de las PQRSD que sé incorporaron al aplicativo lo mas. solicitado por
parte’ de los usuarios es lo referente a que no efectuar tramite de seguridad con 1, 563, por
no efectuar tramite jufidice 1.567 ,por no tramite de salud 752,por no tramite de relserc:on'
social 604, por tramites admimistrativos 524, derechos humanos 247 ;ambiente y-desempeno.
laboral 182 , corrupcion de servidores publicos 113, imagen mst;tucmnal 28, sugerencias
73,por servicio de telefonia 80, investigaciones dismpllnanas a internos. 59 y asi
sucesivamente.como se puede apreciar en la tabla y grafico correspondiente.

A continuacion se presenta detallado por dimension y tipologia las PQRSD y su peso
porcentual de las mas sclicitadas por parte de los ciudadanos a nivel nacional para este
primer semestre de 2.019

‘DIMENSION -TIPO DEQUEIA° o CANTIDAD %
INFORMACION DEL PROCEDIMIENTQ BE VISITAS ERON 630 40,31%
TRAMITE A LA PROTECCION DE INTERNO _ 180 11,52%
'ENCOMIENDAS (no-entrega de encomiendas) _ 231 14,78%
ABUSO EN PROCEDIMIENTOS DE REQUISA G PERDIDA ELEME 134 8,57%
NO DAR TRAMITE AL .CAMBIO PATIO_ 100 5,4.0%
UBICACION DEL INTERNO EN ERONES(sala de recepcian) 123 7,87%
FALTA DE VIGILANCIA DOMICILIARIA © ELECTRONICA 62 - 3,97%
INGRESO ESTABLECIMIENTOS SIN PROCEDIMIENTO 48 3,07%

Galla 26 1o, 27 - 48 PBX 234?474 Ext, 1508/1511/1514 Vaginafde 12
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31

EXPEDICION DE CARNET A MENORES

24

FALTA DE: TRAMITES A BENEFICIOS ADMIN]STRATEVOS

659

42,05%

NO DAR RESPUESTA A LAS PETICIONES PCR LOS CANALES 259 16,53%
FALTA TRAMITE EXPEDICION COMPUTQS DE TRABAJO O EST 180 10,21%.
FALTA DELTRAMITE A CERTIFICACION INTERNOS 113 7,21%
TRAMITES ANTE LA DETENCION DOMICILIARIAS O PRISION 98 6,25%.
REMISIONES JUDICIALES Y/O-'SALUD 87 5,55%
NO REALIZAR EL PROCEDIMIENTO DE TRASLADO Y VIGILAN 85 6,76%.
| TRAMITE TRASLADO 106 4,85%
75 4,85%

TRAMITES DE LIBERTAD PPL

FALTA ATENCION MEDICA

_ 523 82,85%
| SERVICIO ALIMENTACION-ATENGION NUTRICIONAL-CALIDAD. 79 10,51%
| MULTIAFILIACION 27 3,59%

[ ATENCION PSIQUIATRICA

23

3,06%

SUMINISTRO DE ELEMENTQS DE ASEQ'Y UTILES - PERSCONALE

174

25,34%
POR NO.DAR TRAMITE DE LA SOLICITUD EN LA JETTE 164 27,66%
REQUERIMIENTO CAMBICO DE FASE 109 18,38%
ATENCION PSICOSOCIAL 121 20,40%
VISITAS DOMICILIARIAS BENEFICIOS 25 4,22%

CONSIGNACION CUENTA MATRIZ PPL

38,18%

189
MAL FUNCIONAMIENTO DE EXPENDIDOS 147 29,70%
| ENTREGA Y ENVIO DE CORRESPONDENGIA A !NTERNOS 48 9,70%
JINSTALACIONES FISICAS INADECUADAS 73 14,75%
| MAL FUNCIONAMIENTO DE TELEFONOS 23 4,65%
| FALTA DE RECARGAS DE PIN EN LOS EXPENDIOS, 15

3,03%

|Uso EXCESIVO DE LA FUERZA

118

47,77%

| DISCRIMINAR A INTERNOS POR SEXO, RAZA, GENERO, REL 60 24,29%
[ IRREGULARIDADES EN. TEMAS DE AISLAMIENTO 18 7,29%
MALTRATO VERBAL A PPL Y VISITANTE 48 19,43%

Calle 25No, 27 ~ 48 PRX 2347474 il 1800/1511/1514
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DELITOS SEXUALES A PPL 3 1,21%

SUMINISTRO.A RECIBIR INF. IMPRECISA & INCOMPLETA

INCUMPLIR CON LAS TAREAS-O FUNCIONES 47 25,82%
FALTA DE TRAMITES DE DOCUMENTOS EN LAS DEPENDENCIA 42 23,08%
TRATO IRRESPETUOSO O DESCORTES ' 36 19,78%
EXTRALIMITACION DE FUNCIONES 8 4,40%
FALTA DE RESPETO ENTRE.FUNCIONARIOS 14 7,69%
ACOSO LABORAL A FUNCIONARIOS 3 1,65%

| NEGATIVA A RECIBIR DENUNCIAS O SOLICITUDES 3 1,65%
| Acoso LABORAL A FUNGIONARIOS 15 8,24%
F 7,69%

CONTRAER DEYDAS O EFECTUAR NEGOCIOS CON LOS RECLUSOS 17 14,91%
EXTORSION A INTERNOS Y FAMILIARES 18 15,79%
ACCEDER A PETICIONES Y TRASLADOS NO AUTCRIZADOS 13 1%,40%

TCORRUPCION DE FUNCIONARIOS EN PROCESOS CONTRATUALE 14 12,28%
COHECHO 24 18,42%
INTRODUCIR O PERMITIR EL INGRESO OE ELEM DE COMUNI 9 7,89%
APROPIACION O UTILIZACION INDEBIDA DE DINEROS O RE i 0,88%
APROPIACION O UTILIZACION INDEBIDA DE DINEROS O RE 1 0,88%
INDUCIR O PERMITIR EL INGRESO DE ELEMENTOS PROHIB! 11 9,65%
DEJAR DE HACER LAS ANOTACIONES 9 7,89%
NARIAS DE FUNGIONARIY. Cl100%
INDUGIR A LOS INTERNOS A LESIONAR A SUS COMPANEROS 53,33%

DARAR, DESTRUIR Y PERDIDA DE ELEMENTOS DE INTERNOS

46,67%

Os

o

PRESUNTA FALSEDAD EN DOCUMENTO FUNCIONARIO

DANAR, DESTRUIR Y PERDIDA DE ELEMENTOS DE INTERNOS 2 28,57%
INDUCIR A LOS INTERNOS A LESIONAR A SUS COMPANEROS 1 14,29%
PARTICIPACION EN POLITICA B 1 14,29%

3 42,86%

| ACTOS FUERA DEL SERVICIO-SITUACIONES PERS

INTERNO EN DOMICILARIA COMETIENDQ ACTOS DELICTIVOS

5 100%:
EXTORSION ENTRE PPL A FAMILIARES Y CIUDADANOS 22 66,67%
5 15,15%.

Caile-26'No. 27 — 48 PBX 2347474 EXL 1500115111514
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| PRODUCIR MALTRATO ENTRE LOS PPL .
'POR NO EEECTUAR TRAMI
| CERT!

FICACIONES LABORALES DE FUNCIONARIOS:

RECARGAS DE PIN, TELEFONOS, FALTA SERVICIO TELEFON/

[FALTA DEL FUNCIONAMIENTO DE VISITEL

| QUE LAS RESPUESTAS SEAN RAPIDAS Y- OPORTUNAS

CONTROL Y SEGUIMIENTO

La Direccion General de! INPEC a través del Grupo de Atencion al Ciudadano lleva el control
de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, formuladas, a través del aplicativo quejas
web.

En cuanto a las peticiones formuladas por los ciudadanos ante el INPEC, se hace el debido
control y seguimiento.con el envio de oficios a la dependencia responsable, Gon el fin de que
la respuesta se emita en los términos jegales,

De las orientaciones registradas en el aplicativo quejas web primer trimestre; 2.964 no se
registrd la informacién completa por tal razén se siguen adelantando acciones de mejora
réquiriendo a las Direcciones Regionalés para que completén los datos faltantes en el
formulario sin que se altere la estadistica y permita su consolidacion.

Calle 26 No, 27 48 PBX 2347474 ExL 15091511/1514 Pigina 1otz
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