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

Asunto: Informe consolidado de las peticiones; guejas, reclamos, sugerencias y
deénuncias - PQRSD vy orientaciones recibidas y atendidas por los diferentes canales de
atencién recepcionadas por las oficinas de:atencién al ciudadano a nivel nacional en el

periodo de enero a diciembre afio 2023.
Respetuose salude Sefior Caronel,

De manera atenta me permito adjuntarle el informe de solicitudes__, _queja"s',_ reclamos.
Sugerencias; Denuncias y ofientaciones tramitadas y atendidas, de acuerdo con la
informacion registrada en el aplicativo GESPOC - MODULO PQRSD ingresadas por los
diferentes canales de atencion,. personalizado, telefénico, correos electrdnicos, pégina
web, escrito y buzdn, durante e! periodo de enero a diciembre afio 2023.

El aplicativo PQRSD tiene una herramienta llamada tablero de controf que permite el
seguimiento, verificacidn y trazabilidad de las respuestas a los ciudadanos por las
dependencias, ERON y Direcciones Regionales para el oportuno cumplimiento en

términos de ley:

Atentamente,

' AVTEN Y
JULIEFF IA TRIANA
Grupo de Atepdidn al Ciudadano INPEC (PAT)

isado: Julieth Garcfa Triana - Auxiliar Adrintstrative
rado por; Julieth Garcia Triana - Auxfliar admlnlstrallvn
‘Fecha dé elaberacidn: 18 de energ de 2024
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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
ORIENTACIONES ENERO A DICIEMBRE DE 2023

Direccién General
Grupo de Atencion al Ciudadano

CANALES DE ATENCION

El INPEC pone a disposicion de la ciudadania los siguientes canales para el acceso a los
tramites, servicios y/o informacién de la Entidad, quien presta un servicio oportuno y da
respuesta adecuada al ciudadano, entre los cuales se encuentran: Atencion presencial,
telefénica, linea anticorrupcién 018000910105, celular y chat 3173000522 la cual tiene
atencién 24 horas, formulario electrénico pagina Web, Correo electrénico anticorrupcion,
correo electrénico Atencion al ciudadano, Radicacién comunicacién escrita y Buzon de
sugerencia.

ORIENTACIONES Y PQRSD

Se realizé 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 nacional
(Regional Central, Occidente, Norte, Noroeste, Oriente y Viejo Caldas), Escuela Nacional
Penitenciaria y Sede Central donde se present6 la siguiente informacion:

Sede Central 18.036

. Regional Noroeste 889 - 6.348
Regional Central 2.071 5.008
Regional Viejo Caldas 630 P 4412 |
~ Regional Oriente 458 3.190
~ Regional Occidente 303 0 234
~ Regional Norte 5 2236
Escuela Pe.mtenclana 16 | 148 164
Total general 35.884 5.544 41.428
Tabla A
NOTA: Es de anotar que en esta tabla (TABLA A) solo se ubican Quejas, Denuncias y

solicitudes; por lo que para tener el valor correspondiente Solicitudes, Quejas,
Denuncias, Reclamos, Felicitaciones y Sugerencias debe dirigirse a la (TABLA E)
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QOrientaciones, Denuncias,
- Quejas, Solicitudes 2023

x

ra;'“}wg'é A
CANALES DE ATENCION
Los Canales de- atencidén que se manejan en las Direcciones Regionales, ERON, Escuela

Penitenciaria y Sede Central son: Buzdn, Escrita, Atencion personalizada, Correo
electronico de atencidn al ciudadane, Pagina Web vy Teléforia de atencién al ciudadano.

: Regional
i Dccidente

Regional Norts

. Escuela.
Penitenciarta.
. Nacional
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Direcciéin: calle 26 N°® 27 - 48
Conmutador: 2347474

atencionalciudadano@inpec.gov.co

Pégina 3 de 16
Cédigo: PA-DO-GO1-FO9



¥/ COLOMBIA a |
: ( POTENGIA DE LA INPEC
V’ DA ’ Instds’ Ha:mnl fenitenciarta y Carseiarlo

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 v dependencias, ademis de ser
el lnico que manejan la lineas de anticorrupcién como el correo electrénico
(anticorrupcion@inpec.gov.co), linea nacional anticorrupcion 01-8000910105 y la linea
calular y. chat 3173000522,

Sin embargo, se. evidencia que las regionales Noroeste, Criente y Occidente han
registrado por error eh el canal de la linea antlcorrupuon PQRSD, e cual soloes atendido
por la Sede Central

Nota: 38.123 dé PQRSD; ORIENTACIONES un total de 5.554, Felicitaciones un
total de 18 y sugerencias 21 atendidos por los.diferentes canales de atencion,

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

1. ORIENTACIONES

A cont;nuac:on se presenta de manera detallada las orientaciones mas recurrentes por

| ..GESTION_ CORPORATIVA
| CONSIGNACION CUEN
DONACION
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"ASESO RiA BE TRAIVIITES BE DOCU MENTOS {NOTARIAS, REGISTRADU RIA h
| ICBF,JUZGADOS,0TROS)

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

Numero de Peticiones, Quejas; Reclamos, Solicitudes, Denunmas Felicitaciones y
Sugerencias durante eI I Semestre del 2023 asi:

Tabla E

« Donde las Felicitaciones van especificas a servidores penitenciarios que han
generado una excelente atencién y hah brindado -soluciones a. inquietudes o
inconvenientes que presentan los ciudadanos.

3. DIMENSION Y TIPO DE PQRSD

A continuacién, se presenta la dimensién del tipo de gueja de las PQRSD mas solicitadas
registradas en el aplicativo GESDOC - mddulo PQRSD.
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" NO DAR RESPUESTA A LAS SOLICITUDES POR LOS CANALES gL 511
" FALTA TRAMITE DE LIBERTAD A PPL 281
' REPARACION DIRECTA ¥ 3 281
FALTA DE TRAMITE A BENEFICIOS PARA LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD (ENTRE OTROS) 275
FALTA DE TRAMITE EN LA EXPEDICION DE COMPUTOS DE LOS PPL ' | 187
' SOLICITUD DE NOTIFICACION AL PPL POR LAS ENTIDADES EXTERNAS 169
_ INCUMPLIMIENTO DEL TRAMITE A BENEFICIO DE DETENCION DOMICILIARIA 121

' FALTA DE TRAMITE A BENEFICIOS PARA LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD POR ENTRE

OTROS sl
S TR S o i
' SOLICITUD DEL CAMBIO DE DOMICILIO AL PPL 107
" INCUMPLIMIENTO DEL TRAMITE JURIDICO PARA LA REDENCION DE PENA (CERTIFICADO, é’ A K

TRABAJO, ESTUDIO)

- MAL TRAMITE A LA LIBERTAD DEL PPL 80

MAL PROCEDIMIENTO AL TRAMITE DE REMISIONES JUDICIALES Y/O SALUD k]

- FALTA TRAMITE ANTE DETENCION DOMICILIARIA N 73
' NO REALIZAR PROCEDIMIENTO DE TRASLADO APPL | g3

FALTA ACTUALIZACION DE DATOS DE PPL EN SISIPEC WEB 1 k8
' REQUISITOS E INGRESO AL SERVICIO MILITAR A ' Y
" PROGRAMAR REMISIONES AUDIENCIAS VIRTUALES - ENY

NO EFECTUAR TRAMITE A REMISIONES JUDICIALES Y/O SALUD 31

ACCEDER A TRASLADOS NO AUTORIZADOS DEL PPL 23
| FALTA DE TRAMITE A LA CERTIFICACION DE INTERNOS ' 20
 MALTRATO A PRIVADOS DE LA LIBERTAD EN ESTACION DE POLICIA - URI 19
 SOLICITUD REPATRIACION DE PPL | 19
" INCUMPLIMIENTO DE LA EXPEDICION DE COMPUTOS DE LOSPPL - 16

INCUMPLIMIENTO EN EL TRAMITE A LA CERTIFICACION DE INTERNOS 15

NO PROGRAMAR REMISIONES AUDIENCIAS VIRTUALES E
' SOLICITUD INFORMACION SOBRE FALLECIMIENTO DE PPL EN DETENCION _

' DOMICILIARIA/VIGILANCIA ELECTRONICA e i

SOLICITUD INFORMACION TRAMITE PARA EXTRADICION A PPL 11
' MAL PROCEDIMIENTO DEL TRAMITE DE LOS PPL ANTE NOTARIA Y REGISTRADURIA |8
_ FALTA DE TRAMITE DE LOS PPL ANTE NOTARIA Y REGISTRADURIA 7
I||\| [FORMACION TRAMITES PARA LIBERTAD DELPPL 2
- ASESORIA DE TRAMITES DE DOCUMENTOS (NOTARIAS, REGISTRADURIA, i
| ICBFJUZGADOS,OTROS) f__—
é- CUSTODIA Y VIGILANCIA 8321
' SOLICITUD INFORMACION DE UBICACION DE PPL 1160
B CTD OE OGN DEL R~ e
' SOLICITUD DE INFORMACION DEL TRAMITE DE INGRESO A VISITANTES 987
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: .NO TRAM?TE.A SOLICITUDES DE. IVIEDIDAS DE PROTECCION A LGS PRIVADOS DE LA,
! LIBERTAD

MAL PROCEDIMIENTO DE REGISTRO DE VISITAS DE ENTIDADES DEFENSORES Y/O T
APODERADOS

BLOQUEO CELULARES (IMEI)
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INFORMACION ELEMENTOS PERMITIDOS PARA ENCOMIENDA DE LOSPPL 2
' COBRO DE VISITAS POR CIUDADANOS e
" INFORMACION CORRESPONDENCIA Y ENCOMIENDAS PPL ST Ty WSy ¥
TRATAMIENTO Y DESARROLLO 7831
ST G TR ke B — 1
SOLICITUD TRAMITE PARA DESCUENTO (ESTUDIO, TRABAJO, ENSERANZA) 1168
| FALTA DE ATENCION MEDICA L E R
| ESTADO DE SALUD DEL PPL 854
| SOLICITUD SUMINISTRO ELEMENTOS DE ASEO 697
 FALTA DE ATENCION MEDICA 363

ERON e
' SOLICITUD DE HISTORIA MEDICA DEL PPL 260
e — o
. FALTA DE CLASIFICACION DE FASE 24
SOLICITUD ATENCION EN SALUD A PRIVADOS DE LA LIBERTAD EN ESTACION DE POLICIA- '1'07
URI
FALTA DE INFORMACION PARA LA VISITA VIRTUAL FAMILIAR AL PPL g2
| FALTA DE ENTREGA DE ELEMENTOS A PPL (COLCHONETAETC) ' 69
IRREGULARIDADES EXPENDIO DELOSERON . 64
SOLICITUD DE ATENCION MEDICA DE LOS PPL EN DOMICILIARIA i &3
FALTA DE ATENCION PSIQUIATRICA O PSICOSOCIAL 60
_ INCONFORMISMO EN EL DESCUENTO DE HORAS EN TRABAJO, ESTUDIO, ENSERANZA 51
' MAL REGISTRO EN EL DESCUENTO DE HORAS EN TRABAIO, ESTUDIO, ENSERANZA 49
" SOLICITUD ALIMENTACION A PRIVADOS DE LA LIBERTAD EN ESTACION DE POLICIA-URI 33
' SOLICITUD DEL PAGO DE BONIFICACION DE LOS PPL i
R R S T _ e
' SOLICITUD PARTICIPACION “DELINQUIR NO PAGA” 24
ATENCION PSIQUIATRICA O PSICOSOCIAL | 19
- REQUISITOS PARA EL DESCUENTO DE LOS PPL EN DOMICILIARIA | 18
| INCUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA DE MATERIALES A LOS PPL (UTILES ESCOLARES, i
PINTURAS, PAPELERIA, HILOS, LANAS, ENTRE OTROS)
" IRREGULARIDADES EN EL FUNCIONAMIENTO EN PROYECTOS PRODUCTIVOS T
' INFORMACION SOBRE EL FALLECIMIENTO PPL BN A : 12
' SOLICITUD DEL PAGO DE BONIFICACION DE LOS PP 11
" FALTA DE ATENCION MEDICA INTERNOS EN DOMICILIARIA ' ' B
" INCUMPLIMIENTO EN LA ENTREGA DE MATERIALES A LOS PPL (UTILES ESCOLARES, g
 PINTURAS, PAPELERIA, HILOS, LANAS, ENTRE OTROS). -
| FALTA DE ATENCION MEDICA INTERNOS EN DOMICILIARIA 6
" FALTA DE INFORMACION PROGRAMADA DE REINSERCION — POSPENADO 2
INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO Y CARCELARIO - INPEC
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 SOLICITUD CERTIFICACIONES LABORALES DE FUNCIONARIOS D

SOLICETUDA FUNCIONAR!OS :
; SOLICITUD ENTRE' TA CON EL DIRECTOR

ND DAR TRAMITE A LOS INCENTIVOS PARA LOS FUNCIONARIOS

INCUMPLIMIENTO A PROTOCOLOS COoVID 19
' ASUNTOS PENITENC%ARIOS

INSTITUTO NACIONAL PENITENCYARIO Y CARCELARIO - INPEC
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' SOLICITUD TRAMITE DE TRASLADOS A PPL 2186
[ ~ GESTION CORPORATIVA g 1349
- REQUISITOS PARA LA CONSIGNACION CUENTA MATRIZ DE LOS PPL o 456
" SOLICITUD DE PROCESOS CONTRACTUALES CON EL INPEC 4 201
| FALTA DE ENTREGA DE DINEROS CONSIGNADOS A CUENTA MATRIZ POR LOS ERON 187

e =
' FALTA DE REGISTRO EN CUENTA MATRIZ 79
e RS B e _ 2
" CONVENIOS INTERINSTITUCIONALES ' 40
- REQUISITOS PARA ENTREGA DE CORRESPONDENCIA A LOS PPL (recibida y/o entregada) 40
' FALTA SERVICIO TELEFONICO 39

DEFICIENCIA EN LA INFRAESTRUCTURA L : 26
 FALTA DE ENTREGA Y ENVIO DE CORRESPONDENCIA A LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD 18
REQUISITOS PARA DONACIONES A LOS PPL I 15
' SOLICITUD MANTENIMIENTO PARQUE AUTOMOTOR 12
'FALTA DE ASIGNACION DE CLAVE TELEFONICAAPPL I T 31
' FALTA DE ENTREGA Y ENVIO DE CORRESPONDENCIA A LOS PRIVADOS DELALIBERTAD 10
' CONSIGNACION CUENTA MATRIZ A LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD T 78
' DEFICIENCIA INFRAESTRUCTURA CARCELARIA g

FALTA DE SUMINISTROS DE SERVICIO DE ACUEDUCTO IR R
 NO PAGO DE SERVICIOS PUBLICOS ERON 8
e :

CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 985

ACTUACIONES IRREGULARES DE FUNCIONARIOS | 411

EXTRALIMITACION DE FUNCIONES DE FUNCIONARIOS PUBLICOS 104

SOLICITAR O RECIBIR DINERO, DADIVAS, COHECHOS b2 104
" EXTRALIMITACION DE FUNCIONES DE FUNCIONARIOS PUBLICOS 84

AGRESIONES FISICAS DE FUNCIONARIOS A PPL O FAMILIARES ol e

CONTRAER DEUDAS O EFECTUAR NEGOCIOS CON LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD 53

AMENAZA DE FUNCIONARIOS A PPL e CEURTE Ty
'CORRUPCION DE FUNCIONARIOS EN PROCESOS CONTRACTUALES 31

INTRODUCIR ELEMENTOS DE PROHIBIDA TENENCIA POR FUNCIONARIOS AL ERON 24

PRESUNTA FALSEDAD EN DOCUMENTO PUBLICO | 45

DARNAR O DESTRUIR ELEMENTOS Ty A e ' P11
' USO INDEBIDO DE LOS BIENES A LA ENTIDAD - " - 14
 SITUACIONES SENTIMENTALES ENTRE PPL Y FUNCIONARIO O PERSONA CONTRATISTA 9
| SITUACIONES SENTIMENTALES ENTRE PPL Y FUNCIONARIO O PERSONA CONTRATISTA 5
 PARTICIPACION DE FUNCIONARIOS EN POLITICA 4
' INTRODUCIR ELEMENTOS DE PROHIBIDA TENENCIA POR FUNCIONARIOS AL ERON - 1
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FALTA DE TRAMlTE PARA LA RECARGA.DE NTELEFON]CO ) . 3 :
rangac on e

INFORMAGON mosrea S

' "BEREtHOS HU M’ANbé‘m 287

: .FALTA DE VIGIL.ANCIA A DETENCION DOMICILIARIA Y/0 ELECTRANICA s

“ENTREVISTA DE MEDIOS DE COMUNICACION o | 17
TablaF

Como se puede apreciar en la tabla anterior las PQRSD y solicitudes que se registraron
en el aplicative por su dimension y tlpologla lo mas solicitado per parte de los.usuarios
es lo referente a las dependencias JURIDICA 13759: solicitud del trdmite a beneficios
(domiciliarias y otros), notificacién de tramites de documentos, solicitud de informacidn
para los trémites juridicos de los. PPL, requisitos. para €l tramite de libertad (condiciorial,
pena cumplida), solicitud-constancias de reclusién de los privados de la libertad
solicitud cartilla blografca del PPL, solicitud reportes dlsmplmarlos a PPL, definicidn
juridica a-los privados de la.libertad en estacidn de policia — URI, tramite juridico para la
redencién de pena (certificado, trabajo, estudio), no dar respuesta a las solicitudes por:
los canales, falta tramite de libertad a PPL, reparacion directa, falta de tramite a

INSTITUTD NACIUNAL PENITENCIARIO Y- CARCELARIO - -INPEC )
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Conmutador: 2347474 Cédigo: PA-DO-GO1-FO9
atencionalciudadanc@inpec.qov.co




&
K¢ ik iNPEC
Institule Hactoral Penitenciario y Carcelatio

beneficios para los privados de la libertad (entre otros), falta de trémite en la expedicién
de computos de los PPL; CUSTODIA Y VIGILANCIA 8321: solicitud informacién de
ubicacion de PPL, solicitud de informacién del PPL, solicitud de informacién del tramite
de ingreso a visitantes, solicitud informacion trémite ingreso visitantes y menores de
edad, solicitud informacion visitas intimas, requisitos y elementos permitidos para
encomiendas en los ERON, producir maltratos de PPL a PPL o funcionarios, extorsion de
PPL a PPL, familiares o ciudadanos, no tramite a solicitudes de medidas de proteccion a
los privados de la libertad, no entrega de encomiendas, interno en detencién domiciliaria
cometiendo acto delictivo o incumpliendo medida, no dar tramite al cambio de patio o
celda, solicitud certificacion de auxiliares, solicitud entrevistas de entidades judiciales a
PPL; TRATAMIENTO Y DESARROLLO 7831: solicitud cambio de fase, solicitud tramite
para descuento (estudio, trabajo, ensefianza ), falta de atencién medica, estado de salud
del PPL, solicitud suministro elementos de aseo, falta de atencion médica, irregularidades
en la alimentacién de los privados de la libertad en los ERON, solicitud de historia médica
del PPL, requisitos para la visita intima, falta de clasificacion de fase, solicitud atencién
en salud a privados de la libertad en estacion de policia-URI, falta de informacién para
la visita virtual familiar al PPL, falta de entrega de elementos a PPL (colchoneta
etc.);entre otros.

4. LINEA ANTICORRUPCION

El instituto ha puesto en conocimiento de la ciudadania los siguientes canales
para la atencion de Denuncias:

294 1.014 269 334
Tabla G

Es de anotar, con respecto a las cifras mencionadas en el cuadro anterior que la mayor
cantidad de quejas, denuncias e informes analizados fueron por las dimensiones de
CUSTODIA Y VIGILANCIA (935), en la cual destacan: extorsién de PPL a internos o
familiares, inducir a PPL a lesionar a sus compafieros e interno en detencién domiciliaria
cometiendo actos delictivos o incumpliendo la medida; CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO (397), en la cual destacan: actuaciones irregulares de funcionarios,
inducir o permitir el ingreso de elementos prohibidos y solicitar o recibir dadivas
cohecho; TRATAMIENTO Y DESARROLLO (157), en la cual destacan: falta de
atencion médica e irregularidades en la alimentacion; y JURIDICA (139), en la que
destacan: falta de trémite a beneficios para los PPL, incumplimiento del tramite de
beneficio de prision domiciliaria, no dar respuesta a las solicitudes por los canales, entre
otros.
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Tabla H

Durante la vigencia 2023 se analizaron en los comités CRAET en la SEDE CENTRAL:
1.829 Quejas.

Con base en lo anterior, se tomaron un total de 178 acciones preventivas y un total de
309 acciones correctivas.

Tabia I

5. CANAL SISTEMA DE-AGENDAMIENTO DE TURNOSY OTROS CANALES DE
ATENCION

v ELSISTEMA DE AGENDAMIENTO DE TURNOS én el transcurse de enero al 26
de noviembre del 2023 se evidencio una interaccion con los ciudadanos y.el uso
de la solucién digital de agendamiento de citas mediante la pagina web asf:

Sistema de agendamiento. de tumos INPEC

Sedes habifitadas. para ¢} agendamiento:

Sede Central

COMEB Bogota la Picota
‘CPMSBOG La: Modelo
EC- Pedrega!

EPMSC Medellin.

Agende su turno haciendo dlic en el botén.

INSTITUTO NACTONAL PENITENCIARTIO Y CARCELAREQ - INPEC
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" TABLAJ

Como. se puede. evidenciar el sistema de agendamiento de turnos es mas usado en el
Establecimiento de-Reclusién.“La Modelo” de Bogota, con un‘total de 1.228, seguido de
la Direccidn General .(Sede Central) coni un total de 1.201, continuando con béllavista
con un total de 308, sin embargo, se ewdenma que &l estableC|m|ento de “La Modelo”
de Bogotd y Pedregal no.cuentan con un uso constante del sistemna.

OFI TUAL ‘interaccién - charla o conversacional con los ciudadanos
virtualmente: y con relacién a preguntas frecuentes el Instituto ha habilitado e! canal de
atencién que se encuentra en la pagina Web, en la cual se mantiene informacion
mediante el chatbot el cual resuelve respuestas automaticas las cuales sen frecuentes
por los ciudadanos en general, temas-como:

» Informacién sobre Personas Privadas .de la.
Libertad .

« Sobre Servicio al Ciudadano INPEC

s Informacion Institucional INPEC

Para el periodo comprendido entre el 01 de enero
de 2023 hasta el 16 de noviembre de 2023 se
avidencio un total de interacciones de 23.012

% .
;- Finsar un mepnays.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Para el periodo comprendido de enero a diciembre del afio 2023 se cohsolido a
nivel nacional uyn tofal de 43.706 requerimientos asi:__ PQRSD 38.123,
orientaciones o asesorias 5.544, felicitaciones 18 y sugerencias 21 a
ciudadanos los cuales a través de su trazabilidad las 'dependenc-ias competenteas
briridan respuesta oportuna a los ciudadanes €n términos de ley.

2. La Sede que mavyor radicacion de PQRSD v orientaciones tuvo fue la Sede Central
con uh total de 19.484, seguide de la Regional Noroeste 6.593, Regional Central
con un-tetal 5.068, Regicnal Viejo Caldas un total de 4.135, Regional Oriente un
total de 3.390, Regional Occidente un total de 2,620, Regional Nerte un total de
2.252 y Escuela Pénitenciaria Nacional un total de 164,

3. Con relacion a los canales de atencién. se evidencia que los ciudadanos prefieren
radicas sus PQRSD vy orientaciones y/o consultas mediante el correo electrdrico
de las Oficinas de Atencién al Ciudadano (atencionalciydadano@inpec.gov.co)
con un porcentaje de 36%, seguido de la atencidn presencial que tiene un 26%,
Escrito con €l que se cuenta un 29%,; por medio-del canal escrito un 17%, pagina
web un total de 7%, Teléfono de atencidn al ciudadano un 5% el restante del 6%
se encuentra divido en los demas. canales de atencién puestos a disposicién de
los ciudadano en general por el Institute.-

4. ElINPEC pone a disposicidn de la ciudadania los siguientes canales para.ei acceso
.a los tramites, servicios y/o informacién. de ia Entidad, quien presta un sefvicio
oportuno y da respuesta adecuada al ciudadano, entre los cuales se encuentran:
Atencion presencial, telefdnica, linea anticorrupcién 018000910105, celular y
chat 3173000522 la cual tiene atencién 24 horas, formulario electrénico pagina
Web, Correo electronico anticorrupcion, correo electronico Atencién at ciudadano,
Radicacion comimnicacidn escrita ¥ Buzdn de sugerencia con el fin de escuchar vy
dar respuestas a .sus inquietudes.

5. Con base a la informacion registrada las PQRSD que mas destacan son las que
se encuentran a cargo de las dependencias: Juridica, Custodia y Vigilancia,
Tratamiento y Desarrallo, Talento Humano, por le gue se han.adelantado charias.
o didlogos con los ciudadanos para el conocimierito de los tramites, procesos y
proyectos que tiene 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 asi: CERVI
20231E0207129, Controi Interne. Disciplinario 2023IE0207132, Derechos
Humanos 20231E0207133, Gestidn Corporativa 2023IE0207134, luridica
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20231E0207135, Talento Humano 20231E0207138, Atencion y Tratamiento
2023IE0207139 y Oficina Sistemas de la Informacion 20231E0207136; con
el fin de minimizar estos indicadores en el Instituto con relacién a las PQRSD més
recurrentes.

6. En el periodo de enero al 27 de noviembre del afio 2023 mediante el comite
CRAET se ha evidenciado que las Quejas y Denuncias de mayor relevancia y mas
reiterativas han sido las competentes a las dependencias, CUSTODIA Y
VIGILANCIA (935), CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO (397),
TRATAMIENTO Y DESARROLLO (157) y JURIDICA (139), a nivel de la
SEDE CENTRAL, se presentaron estas quejas a las dependencias comprometidas
con el fin de establecer acciones correctivas y preventivas frente a estos
requerimientos.

7. En relacién a las Quejas y Denuncias atendidas por los diferentes canales de
atencién dispuestos para tales fines por el INPEC, se han registrado un total de
1.768 Quejas y Denuncias por estos medios (linea anticorrupcion 01-8000, correo
electrénico anticorrupcion@inpec.gov.co, chat de WhatsApp y linea celular) las
cuales han sido analizadas y tratadas en el comité CRAET durante el periodo
comprendido de enero al 26 de noviembre del afio 2023 y por lo tanto se han
adelantado un total de 178 acciones preventivas y 309 acciones correctivas.

8. el sistema de agendamiento de turnos es mas usado en el Establecimiento de
Reclusién “La Modelo” de Bogota, con un total de 1.267, seguido de la
Direccién General (Sede Central) con un total de 1.225, continuando con
Bellavista con un total de 308, sin embargo, se evidencia que el establecimiento
de “La Modelo” de Bogotd y Pedregal no cuentan con un uso constante del
sistema, por lo tanto, se hace necesario tomar acciones de mejora con el fin de
dar el uso correspondiente y adecuado a este sistema acciones que deberdn ser
atendidas como primera medida por la Direccién Regional.
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