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Teniente Coronei
DANIEL FERNANDO GUTIERREZ ROJAS

Director General [nstituto nacional Penitenciario y Carcelario (E)

Asunto: Informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y orientaciones tramitadas y
atendidas durante julio a septiembre de 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 por los responsables de atencidn al ciudadane, recepcionadas por los
canales de atencion, personalizade, telefanico, correos electrénicos, pagina web y correspondencia en la
oficina de atencién al ciudadano durante el periodo de julio a 28 de septiembre.

Este aplicativo PQRSD tiene una herramienta llamada tablero de control que permite el seguimiento y
trazabilidad de las respuestas a los ciudadanos para el opertuno cumplimiento en téerminos de ley a las

Dependencias, ERON y Direcciones Regionales responsables de la respuesta a los ciudadanos.

Atentamente, {

s

™

: o
LEYDAMILENA MEDINA LOZANO
Coordinadora Grypo de Atencion al Ciudadano — INPEC

Revisada: Leyda Milena Medina Lézano - Ceardinadora Gripo gefAtencidn al Ciudadano
Elaborado per: Julieth Garcia Triara ~Auxiliar administrati
Archivo: mig documentos plan de acclén informes PQRSD 2022
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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 los siguientes canales para el acceso a los tramites, servicios
yio informacion de la Entidad, quien presta un servicio oporiuno y da respuesta adecuada al ciudadano.

TELEFONICO inea de atencién e 1a . ]
: nacienal, en la cual se brinda informacion y orientacién sobre
- tramites y servicios que son competencia del INPEC y denuncia
* las cuales se ingresan en el aplicativo GEDOG — médulo PQRSD
. para asegurar |a trazabilidad del tramite.

. 'Péfrﬁite registrar en el aplicativo GESDOC - Médulo PQRSD, las
! peticiones, Quejas y Reclamos mediante la funcionalidad de |
- consulta, se puede verificar el estado del tramite BOTON -

: entanilla anica en Eron, Direcciones Regionales y Sede Central, |
: podran radicar Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
. Denuncias relacionadas con los servicios, actos de corrupcion y
" solicitudes en general por Gestion Documental en el aplicativo
; 5dulo PQRSD ‘
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ORIENTACIONES Y PQRSD

Se realizo el seguimiento a través de la informacidn registrada en &l aplicativo GESDOC — médulo PQRSD
a las seis (06) Direcciones Regionales y eron adscritos a nivel nacional {(Regional Central, Occidente, Norie,
Noroeste, Oriente y Viejo Caldas), Escuela Nacional Penitenciaria y Sede Central donde se presenté la
siguiente informacion:

PQRSD Y ORIENTACIONES DE JULIO A 27 DE

SEPTIEMBRE 2022
2506
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0 : _
Sede Central Regional Regional  Regionai Norte  Regional Regional Regional Viejo
Central Oceidente Oriente Noroeste Caldas

B ATENCION {ORIENTACION - ASESORIA } & QUEJA, RECLAMOS, DENUNCIAS ¥ SOUCITUDES @ TOTAL
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CANALES DE ATENCION

Tal como se puede evidenciar en el cuadro la Oficina de Atencion al Ciudadano ~ Sede Centras es quien
radica las PQRSD allegadas por los correos electrénicos (atencionalciudadano@inpec.qov.co
anticorrupcioni@inpec.gov.co) asi como también a linea anticorrupcién 018000910105 — celular y chat
3173000522 con atencién las 24 horas y la linea de atencion al ciudadano2347474 ext. 1514, 1488, 1511
y 1509 con horarios de.8 am a § pm, con el fin de atender de manera directa al ciudadano y poder llevar
acabo la estadistica y control de las PQRSD gue ingresan por estos medios las cuales son direccionadas
y se da un nimero de radicado a las diferentes Regionales y dependencias comprometidas con las
respuestas de las siguientes tematicas mas recurrentes (Tratamiente y Desarrollo, Juridica, Asuntos
Penitenctarios, Custodia y Vigilancia, CERVI, Gestion corporativa, Control Interno Disciplinario, Derechos
Humanos, Planeacion, Talento Humano). De acuerdo al comparativo se evidencia el aumento de PQRSD
por los canales de atencion y se refleja en este trimestre en comparacién con el anterior corte (Abril — junio
2022) en lo referente a los canales de correo electrénico de atencidn al ciudadano con 3.790 (1.242) y linea
anticorrupcion con 529 (165) atenciones. '
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Canales de atencidn PQRSD y orientaciones Julio - Septiembre
2022

Y

= BUZON = ESCRITAS

= PERSONAL w CORREQ ELECTRONICO ATENCION AL CIUDADANO
# CORREQ ELECTRONICO ANTICORRUPCION # PAGINA WEB

# TELEFONO ATENCION AL CIUDADANC s CHAT

& LINEA ANTICORRUPCION r TOTAL

1. ORIENTACIONES.

A continuacidn, se presenta de manera detallada las orientaciones mas solicitadas por los
ciudadanos que-se suministraron a fravés de [os canales de atencidn.
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2. PETICIONES, QUEJAS, RECLANMOS, SOLICITUDES, SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y
DENUNCIAS A NIVEL NACIONAL.

Numero de PQRSD durante el periodo julio — septiembre 2022 asi:

« Donde las Felicitaciones van relacionadas 3 al instituto y 7 son felicitaciones a Funcionarios en
especifica

« Ylas sugerencias que s& encuentran relacionadas 50 a que se mejore |a presentacién personal de
los Funcionarios — 3 a gue se mejore la atencidn de los servicios prestados y 1 a gue se aumente
la capacitacion a fos Funcionarios

PQRSD Y SOLICITUDES A NIVEL NACIONAL JULIO -
SEPTIEMBRE 2022
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DIMENSION Y TIPO DE PQRSD

A continuacién, se presenta [a dimension del tipo de queja de las PQRSD mas solicitadas registradas en
&l aplicativo GESDOC - madulo PQRSD.
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MAL PROCEDIMIENTO DE REGISTRO DE VISITAS DE ENTIDADES, DEFENSORES: Y/O

. APODERADOS 3
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_MAL PROCEDIMIENTO EN LAS REQUISAS U OPERATIVOS

E LA LIBERTAD

EPPLENSISIPECWEB
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. FALTA DE TRAMITE A BENEFICIOS PARA LOS PRIVADOS DE [

FALTA DE TRAMITE A LA CERTIFICACION DE INTERNOS

fsoucn‘un INFORMACION SOBRE FALLECIMIENTO DE PPL EN D
 DOMICILIARIAIVIGILANGIA ELECTRONICA
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QRSD y solicitudes que se registraron en el aplicative por
r parte de los usuarios es lo referente a la dependencia
116, Tratamiento Y Desarrolio con 1.824, Talento Humano
Corporativa con 350, Planeacion con 239, Contro! Interno
87, Cervi con 21 y Talento Humano con 16.

Como se puede apreciar en 1a tabla anterior las P
su dimension y tipologia, lo mas solicitado po
Juridica con 2.687, Custodia y Vigilancia con 2.
can 783, Asuntos Penitenciarios con 494, Gestién
Disciplinario con 184, Sistemas con 118, Derechos Humanos

Pagina 10de 16
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3. CANALES LUCHA ANTICORRUPCION

El INPEC ha implementado los siguientes canales para que el ciudadano presente sus denuncias
con el fin de tomar acciones disciplinarias y correctivas con la finalidad de minimizar su ocurrencia
lo cual redundara en la buena imagen institucional.

De lo anterior es posible inferir que los ciudadanos se comunican por estos canales, para temas de tutelas,
notificaciones de audiencias de las PPL, origntacién, consultas y PQRSD generales (Trarnites y servicios,
vsiitas a PPL, requisitos para el ingreso a las visitas, datos de contacto de los establecimientos de reclusian,
regionales y dependencias del nivel central, servicio militar, ofertas laborales, solicitudes de traslados por
acercamiento familiar, solicitudes de citas médicas, entre otros), a pesar de que se Ha enfatizado en que
es un canal exclusivo para denuncias por hechos de corrupcidn.

Con el fin de mejorar la atencidn por estos canales y en razén a que su objetivo es con temas de deriuncia
por corrupcion se ha solicitado a la Oficina Asesora de Sistemas la ubicacién en pagina Web de los
procesos de informacion para que los ciudadanas puedan ingresar sin dificultad.

4. CANAL SISTEMA DE AGENDAMIENTO DE TURNOS

En el link http:/fatc.inpec.qov.co: 8080/, se encuentran habilitadas Ias siguientes sedes para atencién por la

solucién de asighacién de: turnos — Digiturnos; con el fin de agilizar la atencidn z los ciudadanos con los
siguientes resultados durante el periodo de Julio - Septiembre 2022,

lento de tumos INPEC

! agendamient
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5. CANAL OFICINA VIRTUAL ATENCION AL CIUDADANO

httos:/Awww. inpec.gov.co/

Mediante este canal de atencion se brinda informacion a los ciudadanos para interactuar de manera
virtual sus preguntas mas frecuentes, facilitandole al ciudadano no tener que desplazarse a las
oficinas de atencién al ciudadano no tener que desplazarse a ias oficinas de atencién al ciudadano
lo relacionado con:

+ Personas Privadas de la Libertad

s Atencion al Ciudadano

s INPEC

= Enviar un mensaje

6. CONTROL Y SEGUIMIENTO A LAS PQRSD

E! Grupo de Atencién al Ciudadano adelanta el seguimiento a través del Tablero de control
generando un radicado Unico por cada solicitud interpuesta por el ciudadano asi mismo:

e Permite trasladar Ia solicitud a mas de un usuario

« Consolida toda la informacion de las PQRSD registradas en el médulo GESDOC — méduio
PQRSD a nivel nacional en tiempo real.

« Colocar en privacidad absoluta, aquellas PQRSD que asi lo requieran

« Cuenta con un sistema de alerta y seméforo, para que las dependencias respondan de
manera inmediata.

e Realizar la trazabilidad de las PQRSD, en el tablero de control y ver en tiempo real la
ejecucion y tramite de las mismas.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se ha implementado mediante ia oficina de Atencién al Ciudadano el control de las quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, formuladas por la ciudadania y los PPL, por medio del aplicativo GESDOC -
madulo PQRSD mediante el tablero de control en tiempo real.

Para el presente trimestre de Julio a septiembre se recibieron por los diferentes canales de atencién un
total de 9.5653 PQRSD comparados con el trimestre anterior 6.273 se puede observar un incremente en
términos parcentuales del 52,28% (3.280 atenciones).

A las PQRSD vy solicitudes formuladas por los ciudadanos ante el INPEC, se hace el debido control y
seguimiento con el envio de oficios a las dependencias responsables, de manera manual y en el GESDOC
con el fin de gue la respuesta se.emita en los términos legales. Para tal fin se envi6 el Oficios donde se
notifica sobre la cantidad de PQRSD que tiene pendiente cada dependencia y cada Regional con sus Eron
adscritos, solicitando dar respuesta de fondo al ciudadano de manera inmediata dando cumplimiento a la
ley 1755 de 2015 y al procedimiento. Asi mismo los duefios de los procesos, Direcciones Regionales, Eron
y demés dependencias afectados por PQRSD se les recomienda realizar un plan de mejora y tomar las
acciones pertinentes, con el fin de minimizar las quejas que redunden en una mejor imagen institucional,
mediante comunicaciones de la Direccion General.

Esta herramienta GESDOC - modulo PQRSD y canales de atencién permiten generar listados y
estadisticas por rango de fechas, tipo de solicitudes o medios de recepcion para la toma de decisiones y
acciones correctivas, por cuanto permite fa integracion de todas las peticiones, quejas, reclamos que
ingresan por los diferentes medios de recepcién y-tener un control y seguimiento a las respuestas,
actividades que se realiza de manera constante.

Las guejas mas recurrentes gue impactan al instituto como son conductas irregulares de Servidores
Plblicos, Temas de Corrupcion, Derechos Humanos, entre otros, se analiza en el comité CRAET, con el
fin de que las dependencias tomen las acciones correctivas con alcances disciplinarios y penales y
acciones preventivas a que haya lugar.

El sistema integral de turnos, con sus tablets de calificacion, el sistema de agendamiento y la oficina virtual
ha permitido que fos ciudadanos cuenten con otros canales de acceso para recepcionar las PQRSD,
solicitudes y orientaciones.

Con el fin de dar a conocer la linea anticorrupcion se implementd Una campana de prevencion de la
corrupcion denominada "Tres pasos para prevenir Ia corrupcion®, 1a cual fue socializada en la sede
central, Directores Regionales, Directores de Eron y Escuela Penitenciaria Nacional mediante el oficio
81002 — DINPE — GATEC 2022IE0103562, garantizando reserva absoluta de la informacion, actuando con
transparencia en los procesos investigativos, promoviendo y respetando los derechos humanos “La
Corrupcién es un delito y denunciarlo es compromiso de todos”,

De acuerdo con la dimensién y tipo de las PQRSD mas registradas en el aplicativos GESDOC — médulo
PQRSD y con el fin de disminuir el nimero de quejas y la debida atencién a los requerimientos de las PPL
frente a los procedimientos, solicitamos a las dependencias adelantar los planes de mejora o acciones
adelantadas en la respuesta oportuna a los requerimientos de los ciudadanos en cumplimientos de la
normatividad vigente y de esta manera los planes de mejora o acciones en la respuesta oportuna a los
requerimientos de los ciudadanos en cumplimiente de la normatividad vigente y de-esta manera contribuir
en el mejoramiento de la imagen Institucional.
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RECOMENDACIONES PARA MEJORAR DE ACUERDO AL ANALISIS ESTADISTICA.

1.

Teniendo en cuenta que la solicitud para informacién de temas de encomienda y correspondencia
a PPL se ha visto un mayor impacto, se solicita la socializacion a la ciudadania del oficio
20221E0167731 el cual se ha socializado & los Directores y Comandantes de vigilancia Regionales,
Directores y Comandantes de vigilancia ERON y Servidores Penitenciarios en €l mes de agosto de
2022. Con la finalidad de disminuir esta solicitud.

INFORMACION UBICACION DE PPL se identifica como duefio del proceso a la Direccién
Custodia y Vigilancia donde se evidencia un alto incremento en las solicitudes generadas con
dimensiones INFORMACION UBICACION DE PPL.

Se evidencia incremento en las PQRSD de SOLICITUD INFORMACION TRAMITES DE INGRESO
VISITANTES Y MENORES DE EDAD se requiere a los. ERON la difusion de esta informacicn a los
ciudadanos y visitantes. La Oficina de Sistemas de [a Informacién se dara alcance a dicha
informacion mediante la pagina web del Instifuto para una mayor socializacion a ciudadanos.

Respecto al andlisis estadistico se evidencia un mayor impacto con la dependencia DERECHOS
HUMANOS con relacion a PQRSD de tipec IRREGULARIDADES EN TEMAS DE AISLAMIENTO
y MALTRATO VERBAL A PPL O VISITANTE. Se solicita al Grupo de Derechos Humanos
acciones de mejora.

Teniendo en cuenta la dimensién de Juridica hay un indice representativo con FALTA DE
TRAMITE A BENEFICIOS PARA LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD POR ENTRE OTROS
donde cabe resaltar la importancia de soctalizar y mantener al dia los beneficios administrativos de
los PPL. Realizar campafia y socializacién con el area de Juridica de los ERON.

A si mismo en dimension juridica encontramos INFORMACION TRAMITES PARA LIBERTAD
DEL PPL y NO DAR RESPUESTA POR LOS CANALES se solicita a la oficina juridica como
duefio de proceso tomar medidas en socializar campafias en la respuesta cportuna a los PPL.

Ademas, se recuerda el manejo del aplicativo GESDOC — médulo PQRSD donde se debe dejar
evidenciada la trazabilidad que se le brinda a la PQRSD.

A continuacién, se presenta la tabla de las cuatro (4) dependencias duefias de proceso de PQRSD con
mayor impacto:

JURIDICA

~SOLICITUD. CQI}ISTANCIAS DE RECL.US[ON DE LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD

. NO DAR RESPUESTA A LAS SOLIC]TUDES PORLOS. CANALES

) INFORMACION TRAM!TES PARA LIBERTAD DEL PPL
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CUSTODIA Y VIGILANCIA

'SOLICITUD INFORMACION DE UBICACION DE PPL Saiin
SOLICITUD INFORMACION TRAMITE INGRESO VISITANTES Y MENORES DE EDAD

INFORMACION CORRESPONDENCIA Y ENCOMIENDAS PPL

i SQLICITUD INFORMACION VISITAS CONYUGALES::

'ND TRAMITE A SOLICITUDES DE MEDIDAS DE PROTECGION A LOS. PRIVADOS DE LA LIBERTAL
I"NO ENTREGA DE ENCOMIENDAS
BLOQUEO CELULARES (IME)

TOTAL

TRATAMIENTO Y DESARROLLO

FALTA DE ATENCION MEDICA
_SOLICITUD TRAMITE PARA DESCUENTO (ESTUDIO, TRABAJO,ENSENANZA).
SOLICITUD SUMINISTRO ELEMENTOS DE ASEOQ
SOLICITUD CAMBIO DE FASE
REQUISITOS P'AR'A VISITAS’V!RTUA

NOTA: Se solicita que el personal gue ingresa las PQRSD en las diferentes oficinas de atencion al
ciudadano que se encuentran a orden nacional tener presente la PA-DO-G09 "GUIA APLICATIVO
GESDOC - 3 PQRSD" con el fin de tener una estadistica mas precisa ya gue se evidencian muchas
PQRSD mal tipificadas lo cual puede generar errores al momento de sacar los informes estadisticos, Tener
en cuenta que esta guia ha sido socializada en capacitaciones virtuales generadas por la Oficina de
Atencion__al _Ciudadano — Sede Central y también mediante correo electrénico
comunicacién.organizacional@inpec.qov.co. _Ejemplo: Teniendo en cuenta casos como en la
dimensién: INFORMACION UBICACION DE PPL en donde se debe incluir Gnicamente solicitudes que:
indiquen especificamente el desconocimiento de la ubicacién de un PPL, en cambio se ubica otras
dimensiones-que nada tienen que ver DEFINICION JURIDICA A LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD EN

ESTACION DE POLICIA o FALTA DE CUPOS PARA PPL EN LOS ERON o SOLICITUD CAMBIO DE
FASE o FALTA DE CLASIFICACION DE FASE.

Se anexa PA-DO-G09 "GUIA APLICATIVO GESDOC ~ 3 PQRSD". &
\fY
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