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Teniente Coronel
DANIEL FERNANDO GUTIERREZ RQIJAS

Director General Instituto nacional Penitenciario y Carcelario {E)

asunto: Informe Consolidadeo 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 1l Trimestre 2022 {abril a junio 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 informacién registrada en el
aplicativo GESDOC ~ MODULO PQRSD ingresadas por los diferentes canales de atencion, personalizado,

telefonico, correos electrénicos, pdgina web, escrito y buzén, durante |l Trimestre 2022 (abril a junio)

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 én términos de ley.

Ve _
Atentamente, 9
MEDINA LOZANO
(/ Coordinadgra Grupo dd Atencidn al Ciudadano
R

evisado: Leyda Milena Medina Lozano - Coord inadors Grupa dg Atencidn al Ciudadano
Elaborade por:Julicth Garcla Triana - Aukifiar zdministra fhy

Archive: mis documentas plan de accion informes PQRSO 2022
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INFORME DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y ORIENTACIONES Il TRIMESTRE 2022

Direccion General

Grupo de Atencién a] 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 opartuno y da respuesta adecuada al ciudadano, entre los cuales
se-encuentran; Atencién presencial, telefénica, linea anticorrupcién 018000910105, celular y chat 3173000522 la
cual tiene atencién 24 horas, formulario electrénico pagina Web, Correo electrénico anticorrupcidn, correo

electrénico Atencion al ciudadane, Radicacién comunicacién escrita y Buzon de sugerencia.

ORIENTACIONES Y PQRSD

Se realiz6 el seguimiento a través de la informacion registrada en el aplicative 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 presenté la siguiente informacion:

T
2193

8."
o Begionql Norte

~ Regional Noraests
" ‘Regional Viej Caldas
Esc '
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ORIENTACIONES Y PQRSD

g Orientaciones. - E PAQRSD

CANALES DE ATENCION

Canales o atencuon e
: Buzon L
Chat

Correo electromco Atencnon aI Cludadano

Los Canales de atencién que se manejan en las Direcciones Regionales, ERON, Escuela Penitenciaria y Sede Central
son: Buzdn, Escrita, Atencidn personalizada, Correo electronica de atencién al ciudadano, Pagina Web y Teléfone de

atencidn al ciudadano.

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 el Unico que manejan la lineas de anticorrupcidn como el correo electrénico

(anticorrupcion@inpec.gov.co), linea nacional anticorrupcion 01-8000910105 v |a linea celular y chat 3173000522.
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1. ORIENTACIONES

A continuacidn, se presenta de manera detallada las orientaciones mds recurrentes por los ciudadanos que se
suministraron a través de los canales de atencién.

TRAMITESJURID]COS PARA LA REDENCION DE PENA (CERTIFICADO TRABAJO o 3480
ESTUDIO) - F
lNFORMACION INST[TUCIONAL

241

) INFORMACIO'N UBICAC]ON PPL

135

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

Nimero de PQRSD durante el [ Trimestre del afio 2022 asi:

Solicitud consulta  orientacion Denuncia Feltcttacuones

-Q'uejas Reclamos Sugerencias
2332 37450 . - 752 . 324
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3. DIMENSION Y TIPO DE PQRSD

A continuacién, se presenta las PQRSD més.solicitadas con relacidn a 1a dimensidn y el tipo de queja registradas en
el aplicativo GESDOC — mddule PQRSD.

EsTUE}_'Q.)

-TRAMITE JURIDICO PARA LA REDENCIGN DE PENA (CERTIFICADO, T TRABAIO,
ESTUDIO)

FACTA TRAITE B HBRRTAS AL T .
: INFORMACION DE TRAIV!ITE LIBERTAD L. 50
| e S

' SOLICITUD INFORMACION DE UBICACION DE PPL :
| SOLICITUD INFORMACION TRAMITE INGRESO VISITANTES ¥ MENORES DE EDAD
ONVOCATORIAS INPEC o

?MINTERNO EN DETENCION DOMICILIARIA COMETIENDO ACTOS DE : ;
- __!_l\_.lgl_‘.ll\{lPLI_ENDQ’MEDIDA B -

NO ENTREGA DE ENCOMIEND, S
" UBICACION A INTERNOS EN EL ERON
 SOLICITUD CERTIFICACION DE AUXILIARES
!NFORMACION SERVICIO MiLITAR
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FALTA DE ENTREGA Y ENVIO DE CORRESPONDENCIA A LOS PRIVADOSDELA 52
LIBERTAD

SoLCITUD DE PROCESOS CONTRACTUALES CON EL INPEC
FALTA DE ENTREGA Y. ENVIO DE CORRESP:ONDENCIA""'Los' RIVADOS DELA -

| LIBERTAD '

; DEFICiENCIAENFRAESTRUCTURA CARCELARIA

' FALTA SERVICIO TELEFONICO o | o
"FALTA DE ENTREGA Y ENVIG DE CORRESPONDENCIA A LOS PRIVADOS DE LA
LIBERTAD
 FALTA DE ENTRE

CONTROL INTE‘RNO DISCIPLINARIO

| ACTUACIONES IRREGU
E‘L'}-\GRESIONES FISICAS DE FUNCIONARIOS A PPL O FAMILIARES

- CONTRAER DEUDAS O EFECTUAR NEGOCIOS CON LOS PRIVADOS DE LALIBERTAD * .~ 10
_MCORRUPCION DE FUNCIONARIOS EN PROCESOS CONTRATUALES _ -
EERAINITACIONBERNEG | S 2
imso LIC!TAR o RECIBIR DiNERO DADIVAS, COHECHO

© .. ASUNTOS PENITENCIARIOS
soucnuu TRAM!TE DE TRASLADOS A PPL

Como se.evidencia.en |3 tabla anterior se puedé visualizar ias cinco {05) dependencias con sus respectivos procesos
maés solicitados, se puede evidenciar que JURIDICA cuenta con un total de PQRSD 2.726 en las cuales resaltan los
procesos: Tramites Juridicos Para La Redencion De Pena (Certificado Trabajo O Estudio) Solicitud Constancias De
Reclusion De Los Privados De La Libertad Constancias De Reclusidn De Los Privados De La Libertad Tramites De
Traslados A Los Privados De La Libertad Informacion Tramites Para Libertad Del PPL Asesoria De Tramites De
Documentos {Notarias, Registraduria, ICBF, Juzgados, Otros); CUSTODIA Y VIGILANCIA con un total de PQRSD de
1,334 en los cuales encontramos en los procesos mds relevantes. de esta dependencia Solicitud [nformacién De
Ubicacion De PPL, Solicitud Informacién Tramite Ingreso Visitantes Y Menores De Edad, Convocatorias Inpec,
Informacién Correspondencia Y Enhcomiendas PPL, Solicitud Informacidn Visitas Conyugales, Informacién
Correspondencia Y Encomiendas PPL, interno En Detencidn Domiciliaria Cometiendo Actos Delictive O Incumpliendo
Medida, Solicitud De Proteccién Al Privado De La Libertad, Solicitud Entrevistas De Entidades Judiciales A PPL, No
Entrega De Encomiendas, Ubicacidn A Internos En El ERON, Solicitud Certificacién De Auxiliares, Informacion Servicio
Militar; continuande con la-Dependencia de GESTION CORPORATIVA donde se cuenta con un total de 291 y las mas
relevantes son: Falta De Entrega Y Envié De Correspondencia A Los Privados De La Libertad, Consignacion Cuenta
Matriz A Los Privados De La Libertad, Solicitud De Procesos Contractuales Con El Inpec, Falta De Entrega Y Envid be
Correspondencia A Los-Privados De La Libertad, Deficiencia Infraestructura Carcelaria, Falta Servicio Telefénico, Falta
De Entrega Y Envio De Correspondencia A Los Privados De La Libertad, Falta De Entrega De Dineros Consignados A
Cuenta Matriz Por Los ERON, Deficiencia Infraestructura Cardelaria, Fahta De Suministros De Servicio De Acueducto
CONTROL INTERNGQ DISCIPLINARIO con un total de 166 PQRSD registradas en donde se reflejan mayormente fos
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procesos: Actuaciones Irregulares De Funcionarios, Agresiones Fisicas De Funcionarios A PPL O Familiares, Contraer
Deudas O Efectuar Negocios Con Los Privados De La Libertad, Corrupcidn De Funcionarios En Procesos Contractualés,
Extralimitacidn De Funciones De Funcionarios Publicos; Solicitar O Recibir Dinerg, Dadivas, Cohecho y ASUNTOS
PENITENCIARIOS con un total de 156 Solicitudes al proceso de Solicitud Tramite de Traslados a PPL. Es de aclarar que
aqui solamente se encuentran estabiecidos los procesos mas solicitados por os ciudadanos.

4, LINEA ANTICORRUPCION
Elinstituto ha puesto en conocimiento de la ciudadania los siguientes canales para la atencién de Denuncias:

CANAL DE ATENCION TOTAL

L|nea Celular Antlcorrupcmn”WW:‘ 197

© CANALES ANTICORRUPCION

De lo anterior es posible inferir que los ciudadanos se comunican-por estos canales, para temas de tutelas,
notificacién de audiencias de los PPL, Orientacidn, Consuitas y PQRSD generales {tramites y servicios,
visitas a PPL, requisitos para el ingreso a las visitas, datos de contacto de los establecimientos de reclusién,
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 corrupcion,

Con el fin de mejorar la atencidn por estos canalesy en razén a que su objetivo es con temas de denunciar
por corrupcion se ha solicitado a la oficina Asesora de Sistemas la ubicacidn en pagina web de los procesos
de informacion para que los ciudadanos puedan ingresar sin ninguna dificultad
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5. CANALSISTEMA DE AGENDAMIENTO DE TURNOS Y OTROS CANALES DE ATENCION

v ELSISTEMA DE AGENDAMIENTO DE TURNOS en el transcurso del afio 2022 se evidencio una interaccidn con
los ciudadanos y el uso de la solucion digital de agendamiento dé citas mediante la pagina web asi:

Sistema de agendamierifo de tumnos: INPEC

.~>v\,1 ’%}:}?m. R %

fedes hablifladas pare of agendamisnir

" SEDE- “TURNOS ATENDIDOS

sede Central  SEDE CENTRAL P i T
COMEB Boegotala Picota e o

i BELLA: y ‘

CPMSBOG La Modelo ELLAWSTA TN O O SO 54 N
EC-Pedregal o peota AL

EPMSC Medellin . MODELO 13. . 135 -

. : _ B OTAL : 35 648 .

v" QFICINA VIRTUAL interaccion —charla o conversacional con los ciudadanos virtualmente y con relacidn a
preguntas frecuentes el instituto ha habilitado el canal de atencidn que se encuentra en {a pagina Web, en
la cual se mantiene infarmacidn mediante ¢l CHATBOT el cual resuelve respuestas automaticas las cuales
sonfrecuentes por los ciudadarios en general, temas como:

s |nformacidn sobre Personas Privadas dela Libertad
* Spobre Servicio al Ciudadano INPEC
e Informacidn institucional INPEC

E Forrvsps un megsigm
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La Direccion General del INPEC a través del Grupo de Atencion al Ciudadano lfeva ef control de las quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, formuladas por fa ciudadania y las Personas Privadas de la Libertad.

1. Para el presente trimestre de abril a junio se recibieron por los diferentes canales de atencién un total de
9.276 en donde se evidencia un incremente del 78% de las quejas atendidas en el | Trimestre del afio 2022.

2, Alas PQRSD formuladas por los ciudadanos ante el INPEC, se hace el seguimiento con el envid de oficios a
las dependencias responsables, de manera manual en el GESDOC con el fin de que la respuesta se emita en
tos términos legales. Para tal fin se envi6 el oficio con Radicado 8100-DINPEC-GATEC 20221E0022137 a las
seis {06) Direcciones Regionales, Directores de Establecimientos de Reclusién y Escuela Penitenciaria,

De la misma farma una vez verificado por parte de.ia Oficina de Atencién al Ciudadano el médule GESDOC
PQRSD a través del tablero de control se evidencio la no respuesta a los ciudadanos por parte de las seis
{06} Regionales mediante los Oficios GATEC 20221E0056591, 2022|E0058950, 2022(E056592, 2022(E556590,
2022[EQ056593, 2022IE0056719, asi como a las dependencias solicitdndoles de manera inmediata dar
respuesta de fondo al ciudadano dando cumplimiento al procedimiento v a fa ley 1755 de 2015.

3. Conelfin de dar a conocer |z linea anticorrupcion se implementd una campafa Prevencion de la Corrupcién
denominada “Tres pasos para prevenir la corrupcién”, la cual fue socializada a la Sede Central, Directores
Regionales, Directores de los ERON y Escuela Penitenciaria mediante .l oficio 81002 DINPE — GATEC
2022180103562, garantizando reserva -absoluta de la informacién, actuando con transparencia en los
procesos investigativos, promoviendo y respetando los derechos humanos. “La corrupcion es un delito y
denunciarto es compromiso de todos”.

4. Seguimiento al oficio 2022|E0072275 dirigido a las Direcciones Regionales, ERON y Escuela Penitenciaria
Nacional se solicitd cumplir con la actualizacién de datos en la pagina Web en cumplimiento a la ley 1712
de 2014 “Por medio de la cual se crea fa ley de tranisparencia y del derecho de acceso a o informacion publico
nacional y se dictan otras disposiciones” con ef fin de atender los continuos reclamos por parte de los
ciudadanos solicitados por la linea anticorrupcién y otros canales, la informacién relacionada con los
nimeros telefénicos, correo electrénico, cronogramas de visita, encomiendas y servicios en general que se
prestan.

5. Mediante el Oficio 20221E0143944 de |a Direccidon General se solicitd a las Direceiones Regionales, ERON vy
Escuela Penitenciaria adelantar una campafa “Campafia para la radicacion de uno PQRSD™ en aras de contar
y mejorar los procesos de radicacién de acuerdo a los pardmetros establecidos en cumplimiento a la
normatividad que permita dar respuesta y solucién a los requerimientos y optimizar los.trdmites.y servicios
con los que cuenta el INPEC,
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