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Sefor _
Brigadier General cadh

JORGE LUIS RAMIREZ ARAGON i /57, *;3
Director General ' '

Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario INPEC 2 /gé’/bwfﬂ “/"“‘
Bogota

Asunto: INFORME SOLICITUDES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS PRIMER TRIMESTRE 2018

Respetuoso Saludo Sefior General

De manera atenta me permito presentar el Informe de Solicitudes, Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Denuncias sobre el 01 de enero al 31 de marzo de 2018
Primer Trimestre 2018 - teniendo en cuenta el reporte de solicitudes de informacion
del Grupo de Atencion al Ciudadano de acuerdo al estadistico del Aplicativo Quejas
web y recepcionadas por los canales de atencidn, personalizado telefénico, correo
electronico, correspondencia en los diferentes puntos de atencién al ciudadano a
nivel nacional, donde se podra evidenciar que el procedimiento es la respectiva
trazabilidad donde cada dependencia correspondiente informaran de la respuesta
oportuna en lenguaje claro y sencillo con términos de ley a los ciudadanos.

Asi mismo la Direccion General del INPEC fortalece las acciones de control y mejora
con la implementacién del comité CRAET a nivel nacional a fin de realizar
diagnosticos, estudios y presentar propuestas a las dependencias del Instituto como
acciones preventivas y de acciones correctivas con Apertura de investigaciones
disciplinarias, penales con respecto a las conductas inapropiadas y frecuentes de
los servidores publicos segun sea el caso.
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INFORME DE ATENCIONES PERSONALIZADAS y/o DE ORIENTACION y:
PQRSD

Se realizo el seguimiento a las seis (06) Direcciones Regionales — ERON adscritos
a nivel nacional (Regional Central, Occidente, Norte, ‘Oriente, Noroeste y Viejo'
Caldas), Escuela Penitenciaria y Sede Central donde se presentd -la siguiente
informacion:

Regional Atencién Quejas — Total
- Personalizada Reclamos. —
(Orientacién= Sugerencias-
Asesoria ) Denuncias
Regional Noroeste 3564 526 4080
Regiona] Oriente 2875 95 3242
Regional Vigjo Caldas 41870 433 2303
Regional Ceniral 1172 237 1409
Sede Ceptral 509 382 891
Regional Occidente. 30 381 411
Regional Nerie 172 100 272
Escuela Penitenciaria 166 0 166
Totales 10.458 2.154 12.612
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Este estadistico se tom¢ desde el primero (01} de enero de 2018 hasta 'el_31 de
marzc de 2018, encontrando gue se realizaron durante este periodo 10.428
atenciones pérsonalizadas y 2.154 quejas.

ANALISIS A NIVEL REGIONALES —-ERONES

En este cuadro que-a continuacién relacionamos solo se analizaran las seis (6)
Direcciones Regionales y sus ERCN asi:

Regional Atencion Quejas — Total
Fersonalizada Reclamos -
(Orientacion) Sugerencias-
i Denuncias
Regional Noroeste 3564 526 4090
Regional Oriente 2975 _ 85 3242
Regional Viejo Caldas 1870 433 2303
Regional Central 1172 237 1409
Regional Occidente 30 381 411
Regional Norte 172 100 272
Totales 9783 1772 11.555
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Como se puede observar en la gtafica y en [a tabla, las atenciones personalizadas
son las que presentan un mayor numerc de. utilizacion en las. Regioniales. Se
evidencia que la Regional Noroeste fue donde se realizd un mayor numerc de
atenciones personalizadas, seguido de la Regional Oriente, Regional VIeJO caldas y
Regional Central, la Regional Cccidente y la Regional Norte donde se muestra un
comportamiento muy bajo con respecto a las otras. Con respecto a las quejas:
manifiestan un compdrtamientc mas bajo con respecto a las Personalizadas, sin.
embargo, se resalta gue {a Regional Noroeste es quien tiene una mayor atencién
en este sentido, seguido de {a regional Viejo Caldas y Occidente, |la Regional
Central, Norte y Oriente muestra un comportamiento muy bajo en atenciones de
quejas.
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ANALISIS SEDE CENTRAL Y ESCUELA PENITENCIARIA

Regional Atencion Personalizada Quejas — Reclamos ~ Total
Regiona (Orientacidn- Asesoria ) Sugerencias-Denuncias
Sede Central 509 382 | 891
Bscueld 166 0 166
Penitenciaria
Totales 675 382 1.087
Atencion personalizada y PQRSD
_ (Sede Central y Escuela-Penitenciaria)
o 5083
560
382
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@ hede Central B Fstuala Penitenciaria
o Al observar la grafica y la- tabla el estadistico de la Sede Central y Escuela

Penitenciaria encontramos que la sede central presenta mayores atenciones con
891y en menor cantidad la escuela con 166 atenciones, para un total de 1057
atenciones y quejas 382 recepcionadas en la sede central, la Escuela Penitenciaria
ne relacionan ninguna queja,
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CANAL DE ATENCIONES PERSONALIZADAS Y TELEFONICAS
(ORIENTACIONES NIVEL NACIONAL)

TIPOS DE ATENCIONES PERSONALIZADAS (ORIENTACIONES)

Al observar la grafica y la tabla el estadistico de Regionales, ERCN, Sede Central y

Escuela Penitenciaria nos muestra que tenemos varios tipos de atenciones
personalizadas tales como: Orientacion y/o-asesorias, Sugerencias y Felicitaciones.

Durante el periodo 01 enero al 31 de marzo de 2018, se realizd un total de 10,083
atenciones perscnalizadas a nivel nacional seguido de 36 Sugerencias 'y 16
Felicitaciones.

Atencion Personalizada Total
ORIENTACION y/o ASESORIAS 10406
SUGERENCIA 36
FELICITACION 16
TOTAL 10.458

Total canales de atencion personalizada y telefonica
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Se puede observas que los canales de atencién personalizada es la mas utilizada
por los ciudadanos con 10084 atenciones'y la menos frecuentes es la telefdnica con
375 atenciones para un tota! de 10.458.
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CANALES DE ATENCION PERSONALIZADA y TELEFONICAS

Canales de Atencion Total
 PERSONALIZADA, 10.083
TELEFONICA 375
TOTAL 10,458

CANALES DE-ATENCION

375

A A LT AR

TELEFDNICA

CLASES DE ATENCION PERSONALIZADA y TELEFONICAS (ORIENTACION)
REGIONALES — ERON. ESCUELA PENIETNCIARIA Y SEDE CENTRAL

ITEM | CLASE DE QRIENTACION | Persopalizada Telefonicas Total
Informacion  Institucional y-
orientacién a los Ciudadanos
sobre el INPEC. 7676 258 7934
Tramites juridicos, beneficios
administrativos 1398 b5 1543
Informacion interinstitucional, 348 17 365
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Informacién.  convocatotias

INPEC. 208 16 224

Tramite ingreso visitantes

“contrasena 139 153 155

Tramites en salud a los PPL 100 5 105

Certificacion internos 76 4 80

Informacion clrso auxiliares

_bachilleres B3 5. 68

Que las respuestas sean

rapidas y oporiunas 26 1 27

Orientacidn consignacion

cuenta matriz PPL. 11 1 12

Solicitud certificacion internos

en reclusion 11 o 11

Funcionaric con atencién al

ciudadano con excelencia 10 0 10

Que el establecimiento. tenga

ordeny aseo 7 0 7

Ubicacion PPL 8 0 5
16 Convenios INPEC Con Otras

Entidades 4 0 4
17 :

TOTAL 10.083 375 10.458
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8 PERSONALZADAS 8 TELEFONICAS

De acuerdo a esta tabla y el grafico se puede evidenciar que existen 15 items a
escoger dentro del tipo de queja Orientacion, el item Informacion. Institucional y
orientacidn-a los Ciudadanos sobre el INPEC tiene (7934) es el de mayor utilizacion,
al revisar el estadistico se observa que este es el de mayor-valor. Sin embargo, se
menciona que en este item fue _neceSario-consolid_a'rlo._por esto se solita'que se debe
diligenciar el formulario en la casiila correspondiente a dimension y a categoria que
corresponderfa a Una de las 18 enumeradas anteriormente, De acuerdo a ello tomar
medidas por esto se identificaron como asesoria del INPEC, igualmente. se
realizaron en ese trimestre la modificacion del aplicativo quejas web.

La actividad tramites juridicos, beneficios administrativos con 1543, Ie sigue
informacidn interinstitucional con 365 atenciones, informacién convocatoria INPEC
con 224 atenciones, tramite ingreso visitantes contrasefia con 155 atenciones yen
Calle 26.No. 27-48, PEX 2347474 Ext324.
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menor -canfidad se encuentra tramite en salud a los PPL con 102 seguido de

certificacién  internos con 80, informacion ‘curso auxiliares bachilleres con 68
atenciones, en Ultimo se encuentra que las respuestas Sean rapidas y oportunas.

con 27, orientacién consignacién cuenta matriz PPL con 12, solicitud Certificacién

internos en reclusion con 11, funcionario con atencién al ciudadano con excelencia

con 10, que el establecimiento tenga erden y-aseo con 7, ubicacion PPL con 6 y-en
menor cantidad se encuentra convenios INPEC con otras entidades con 4
atenciones para un total de 10458 atenciones.

1. ANALISIS DE LOS DIFERENTES TIPOS DE PETICIONES, QUEJAS;
RECLAMOS SUGERENCIAS, FELICITACIONES Y DENUNCIAS A NIVEL

NACIONAL
. 3 - e SIN :
R R A PETICIONES SOLICITUDES -RECLAMOS . DENUMCIAS FELICTFACIDNES SUGERENCLAS
QUEJAS{TL) PES 5L fleany TRAM oy o 15G) TOTAL
1172 546 277 68 41 26 14 10 2154

Los tipos de PQRSD que encontramos en el formulario.son {as Quejas, Peticiones,

Solicitudes; Reclamos, Sugerencias, Denuncias, Felicitaciones y Sin tramite.

Durante el periodo 01 de enero al 31 de marzo de 2018 se in__cor‘po_raron 2.154
atenciones al sistema, de-acuerdo con el estadistico que arroja este.

TIPO DE PQRSD
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Tanto en la tabla como en el graficc se puede observar el mayor nimero de
incorporaciones en el sistema fue de quejas con un total de 1.172, seguido de
peticiones con un total de 5486, Solicitudes con 277, reclamos con 68 sin tramite 41
en menor nimero se encuentra las denuncias con 26, y 14 felicitaciones vy
sugerencias con 10 aclarando que esta lltima al verificar no coincide los estandares
de una sugerencia por lo que no se tienen en cuenta y si son peticiones, coiro
también solo se tiene enh cuenta (7) siete felicitaciones que cumplen con. este
parametro

Pero si:es necesario hacer una observacion a Ios Eron que no cumplieron con ests
caracterizacion asi: Direccion Regional Noroeste, E pc Yopal, Epmsc Bucaramanga,

Rm Popayan resaltando el significado de la palabra sugerencias entendiendo esta
como. "La opinion del ciudadane, indicahdo como podemos mejorar un proceso
interno o la prestacion de un servicio en el INPEC” y no confundirla con peticién ™

TOTAL, DIMENSION DE LAS PQRSD A NIVEL NACIONAL LAS MAS
RECURRENTES.

item Dimension § Descripcion Cantidad

Falta de tramites a beneficios administrativos,
tramites ante la Oetencidon domicifiarias o
prision; falt'a tramite d_e‘. expedicion cémputos
POR NO EFECTUAR de trabajo o estudio, N¢ dar respuesta a las

/o ‘salud, no realiza el procedimiento de
trasiado o Vigilancia con dispositivo electrénico
0. sin el dispositivo; falta del tramite a
Certificacion internos.

Por no dar tramite. al cambio de patio, no
entrega de encomiendas, Ingreso  al
establecimiento sin procedlmiento tramite a la
proteccion del interno, informacién  del
P POR TRAMITE procedimiento a visitas en Eron, Expedicion de
SEGURIDAD carnet a menores, quejas por hacinamiento,
abuso. en los procedimientos de requisa y/o
perdida de elementos, falta de vigilancia a
detencibdn domiciliaria y fo vigilancia

| electronica.
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POR NO TRAMITE DE

Falta de Atencidn médica, Atencion
psiquidtrica, no Entrega y suministro de

3 SALUD medicamentos, Multiafiliacion, mal Servicio 236
alimentacion-atencion nutriclonal-calidad,
Atencion psicosocial, requerimienta cambio de
. _ - fase , por no dar trdmite al ingreso de
4 ;gmgg&%mm DE material, porno tramite de la solicitud en la 290
-'SOCIAL ' JETTE, Suministro de e!er_nento__s_' -dg aseg y
a utiles. personales, Visitas domiciliarias
a Beneficios.
Abuso en requisa a familiares, Agresiones a
: visitantes verbales y fisicas por parte de
5 :_NoCsUgnEPFEa_Qg;IEg-sFO A ;ewidores pﬁb%i'c'os, crea'r.p_ru_e"p'as fals_a.'s_-_para' 203
HUMANGS inculpar a._Eos internos, dlsqummar a internos o
R por sexo, raza, genero, Intimidar con armas y
proferir amenazas enire internos y/o visitantes.
consignacion cuenta matriz PPL, entrega y
POR TRAMITES envid de correspondencia a internos; mal
3 ADMINISTRATIVOS funcionamiento de expendios, instalaciones 61
DEL PPL flsicas inadecuadas, mal funcionamiento de
teléfonos, Recargas de pin en los expendios .
_ : N Los ERON no completaron la-informacian. del :
7 SIN TRAMITE formulario quejas WEB 41
Acceder a peticiones y ftraslados no
_ autorizados, Contraer deudas o efectuar
CORRUPCION DE negocios con los reclusos, Corrupcion de
8 SERVIDORES funcicnarios en procesos contractuales, Dejar 37
PUBLICOS de hacer las anotaciones, Extorsion a internos
y familiares, Introducir o permitir el ingreso de
elementos prohibidos, cohecho .
Acoso lgboral a funcionarios, extralimitacién de
funciones, falta de respeto entre funcionarios,
incumplir con las tareas o funciones, trato
AMBIENTEY irrespetuoso o descortés, negativa a
9 DESEMPENQ recibir-denuncias 0 solicitudes, suministro a 35
LABORAL recibir informacion ‘imprecisa incompleta y

la eritidad, tramites  de  documentos  a
funcionarios en las dependencias, actos

errénea, uso indebido de fos bienes de
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indebidos por los funcionarios que afectan la
imagen del INPEC.
10 EXTORSION Y Extorsién de internos a familiares vy 12
i AMENAZAS(interncs) | ciudadanos. '
POR SERVICIO | T
11 VISITEL Falta del fgncmnamlento 10
19 FELICITACION E:Q:;ggggocon atencion al ciudadano con 7
13 SUGERENCIAS Que las respuestas sean rapidas y oportunas’ 4
FALTAS o _ . s
14 DISCIPLINARIAS DE ._iIIr)]_ta;r&rl_‘rc,}sde_stru_lr y perdida de elementos de 3
FUNCIONARIOS ' i
_ INVESTIGACIONES interno en domiciliaria cometiendo- actos.
15 DISCIPLINARIAS A delictivos, Inducir a los compafieres a producir 3
INTERNOS dafio.
TOTAL 5154
Dimensiones PORSD
203
% ;1 2 f;’ ii 12 1 7 a4 3
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Dentro del total de las dimensiones de Jas. PQRSD se observan 15 items, de Jos
cuales se destacan; Por no efectuar tramite juridico en una cantidad de 1007
atenciones, Por tramite de seguridad refleja un numero de 275 atenciones, Por no
tramite de salud con un total de 236 atenciones, seguida Por no tramite de
Reinsercién social con 220 atenciones, Incumplimiento a los Derechos Humanos
con 203 atenciones, Por tramite administfativos del PPL con 203 atenciones, sin
tramite (Los ERON. no completaron fainformacidn dei formiulario quejas WEB) con
41 atenciones, corrupcion de servidores piiblicos con .37 atenciones, Ambiente y
desempefio laboral con 35 atenciones y en menor atencién se encuentra por
extorsién y amenazas (internos) con 12, por servicio visitel con 10, felicitacion con
7, 'sugerencias con 4, faltas disciplinarias. de funcionarios e investigaciones
disciplinarias a internos coh 3 atenciones, para un total de 2154 atenciones a nivel
nacional..

ANALISIS DE QUEJAS REALIZADAS POR LOS CIUADADANQS EN ERON,
SEDE CENTRAL '

Dimension Descripcion Cantidad
Beneficios administrativos; Detencion domiciiiarias o
prision, Expedicién-cdmputes de trabajo o estudio,
POR NO EFECTUAR | Hacinamiento, No dar respuesta a las peticiones 450
TRAMITE JURIDICO | impetradas, Remisiones judiciales, Remisiones. de B
salud, Traslado, Vigilancia con dispositivo electrénice o
sin el, falta del tramite a Certificacion internos. _
Abusc en requisa a familiares, Agresiones a visitantes
INCUMPLIMIENTO A | verbales y fisicas por parte de servidores publicos, crear
LOS DERECHOS pruebas fdlsas para inculpar a los internos, discriminar a 183
HUMANOS internos por sexo, raza, genero, Intimidar con armas y
proferir amenazas entre internos y/o visitantes.
s - . Atencion medica, Atencion psiguiatrica, Entrega y
ggfugo TRAMITE DE suministro de medicamentos, Multiafiliacion, Servicio 170
alimentacicon-atencion nutricional-calidad.
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Por no dar trémite al'cambic de patio, no entrega de

POR TRAMITE ericomiendas, Ingreso al establecimiento sin 139
SEGURIDAD p_roced_lml_ento tramite a |a proteccion del interno,

informacion del procedimiento a visitas en Eron.

__ | Atencidn psicosocial, requerimiento cambio de fase',

POR NO TRAMITE DE | por no dar tramite al Ingreso de’material, por .
REINSERCION no tramite de la solicitud en la JETTE, Suiministro de 98.
SOCIAL elementos de aseoy (tiles personales, Visitas

domiciliarias,a Beneficios.

Entrega y envié de correspondencia a internos,

: . Expedicion de carnet a'menores, Funcicnamiento de
ESEILTSATRIQIEEJWOS éxpendidos, calidad de productos, Mal funciohamiento 38
' : ' infraestructura, Requ151tos y tramites de segurldad social

a func:onarlos mal funcionamiento de teléfonos.
A--M-BIENTE—Y Acoso laboral a funcionarios; extralimitacién de .---
DESEMPENO funciones, falta de respeto entre funcionarios 35
L ABORAL i P '-

Acceder a peticiones y trasladoes no autorizados;
CONDUCTAS DE Contraer deudas o efectuar negocios con los reclusos,
CORRUPCION Corrupcién de funcionarios en procesos contractuales, 33
SERVIDORES Dejar de hacer las anotaciones, Extorsion a internos y _
PUBLICOCS familiares, Introducir o permitir el ingreso de elementos

prohibidos, cohecho ..
POR SERVICIO _ g
VISITEL Falta de Funcienamiento '
Eﬁ;%i%?ss\(!i_;ernt)s') Extorsion dg internos a familiares y ciudadanos. . 9
SUGERENCIAS Que las respuestas sean rapidas y oportunas 4
FALTAS o
DISCIPLINARIAS DE | Dafiar, destruir y perdida de.elementos de internds. 3
FUNCIONARICS

1.172.

TOTAL

‘Calle 26 No, 27-4, PRX 2347474 Ext324

afamiliaresinternos@inpec.gov.co

Paging 15 de 28

Cédige PDEB1002DiNPEC-GATEG




A

(&) MINJUSTICIA i

RS e e

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

g M BGRIBAD £ 20T

QUEJAS
3

« POR NO EFECTU_;!\R.-TRAMITEJ.UR_!DI"CG x !I'\ICUM_PL!_M!ENTO A'I.O_E;-'DERECHOS.HUMANOS
B POR_NO THAM!_T_E DE 5ALUD " PD_R.TR&M!TE SEGURIDADR
& POR NO TRAMITE DE REINSERCION SOCIAL » POR TRAMITES ADMINISTRATIVOS
= AMBIENTE ¥ DESERMPERCY LABQRAL « CORRUPCION DE SERVIDORES PUBLICOS
 POR SERVICIO VISITEL = EXTORSION. ¥ AMENAZAS{ifiternos)
w SUGEREMNCIAS " FALTAY DJ_SCIPLINAR!A_&DE FUNCIOMARIOS

= {NVESTIGACIONES RISCIPLINARIAS A INTERNOS.

Dentro de la dimensién de las QUEJAS es el descontento o inconformidad que
formula una persona en relacién a una conducta irregular de uno o varios servidores
publicos -0 en la actuacién del mismo, se observan 13 items, de los cuales se
destacan: For no efectuar framite juridico en una cantidad de 450 atenciones,
seguido, por el incumplimiento a los Derechos Humanos con 183 atenciones, Por
ho tramite de salud con un total de 170 atenciones, Por tramite de seguridad refleja
un nurmero de 139 atenciones, seguida Por no tramite de Reinsercidn social con 98
atenciones, Por tramites administrativos con 36 atenciones, Ambiente y desempefo
laboral con 35 .atenciones, cerrupcion de servidores pablicos con 33 atenciones,
por servicio visitel y extorsién y amenazas (internos) con 9 atenciones, en menor
atencién se encuentra sugerencias 4, faltas disciplinarias de funcionarios e
investigaciones disciplinarias a interncs con 3 atenciones, para un total de 1.172
atenciones.
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ANALISIS DE PETICIONES REALIZADAS POR LOS CIUADADANOS

Dimension

Descripcion

Cantidad

POR'NO EFECTUAR
TRAMITE JURIDICO

Falta de tramites a beneficios. administrativos,
tramites ante la Detenc:on domiciliarias 0
prisién, falta tramite de expedicion computos de
trabajo o estudio, No dar respuesta a las
peticiones Impetradas, Remisiones judiciales y
fo salud, no realiza el procedimiento de
traslado o Vigilancia con dispositivo glectrénico
o sin el dispositivo, falta del tramite a
Certificacion internos.

389

POR NO TRAMITE DE
REINSERCION SOCIAL

Falta de Atencién médica, Atencién
psiquidtrica, ng Entrega y summlstro de
medicamentos, Multiafiliacion, mal Ser\ncm
alimentacion-atencion nutncmna!—calldad

70

POR TRAMITE
SEGURIDAD

Por no dar framite al cambio de patio, no
énfrega de encomiendas, [ngreso al
establecimiento sin procedimiento, tramite a la
proteccion del interno, informacion del
procedimiento-a visitas en Eron.

60

POR NO TRAMITE DE
SALUD

Atencien medica, Atencion psiquiatrica,
Entrega y suministro de medicamentos,
Mu_ltiaﬁl_iacion, Servicio alimentacion-atencion
nutricional-calidad.

19

POR TRAMITES:
ADMINISTRATIVOS

consignacian cuenta matriz PPL, entrega y
envid: de correspondencia a lnternos mal
funcionamiento de expendios, instalaciones
fisicas inadecuadas, mal funcionamiento de
teléfonos, Recargas de pin eh los expendios .

INCUMPLIMIENTO A
LOS DERECHOS
HUMANOS

Abuso en requisa a familiares, Agresiones a
visitantes verbales y fisicas por parte de
servidores publicos, crear pruebas falsas para
inculpar a los internos, discriminar a internos por
sexo, raza, genero, Intimidar con armas vy
proferir amenazas entre internos y/o visitantes,

TOTAL

546
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(5) MINJUSTICIA

TODUS POR UN
NUEVOPAIS

PETICIONES

a POR'NO EFECTUAR TRAMITE JURIDICO % POR NO TRAMITE DE REINSERCION SOCIAL
# POR TRAMITE SEGURIDAD s POR NO TRAMITE DE SALUD
% POR TRAMITES ADMINISTRATIVOS s INCUMPLIMIENTE A LOS DERECHOS HUMANGS

Dentro de la dimension de las PETICIONES son solicitudes o requerimientos

respetucsos a las autoridades por motivos de interés general o particular; se

observarn 6 items, de los.cuales se destacan: Por no efectuar tramite juridico en una
cantidad de 389 atenciones, seguido Por no tramite de Reinsercién social con 70

atenciones, Por framite de seguridad refleja un nimero de 60 atenciones, Por no

tramite de salud con un total de 19 atenciones, por tramites administrativos con 5
atenciones’ y en uitimo lugar se encuentra el incumplimiento a los Derechos
Humanos con 3 atenciones, para un total de 546 atenciones..
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ANALISIS DE LAS SOLCITUDES REALIZADAS POR LOS CIUADADANOS

Dimension Descripcion Cantidad
Beneficios administrativos, Detencion domiciliarias .o
prision, Expedlclon computos de trabajo o estudio,
_ Hacinamiento, No dar respuesta a las peticiones
POR NO EFECTUAR impetradas, Remisiones judiciales, Remisiones de 130
TRAMITE JURIDICO salud, Traslado, Vigilancia ctn dispositive
electrénico o sin el, falta del tramite a Certificacion
internos,
Cambio patio, Encomiendas (no entrega de
_ T encomiendas), Ingreso establecimientos sin _
gggJ}ggﬂgE __p_rqcedimfentg, ‘Pr_otecc_ic')n iqterno,.So!_i;_:itu;j 85
' infarmacidn visitas eron, Ubicacion del interne en
Erones (sala de recepcmn)
Atencion psicosocial, Consejo de evaluacion y
POR NO TRAMITE DE" | tratamiento, Ingreso de material, plan ocupacional,
REINSERCION Junta de trabajo estudio evaluacion y tratamiento, 37
SOCIJAL Suministro-dé eleméntss de aseo y Gtiles
personales, Visitas domiciliarias Beneficios.
: - - Atencion medica, Entrega v suministro de
ggfu%o TRAMITE D& medicamentos, Multiafiliacion, Servicio alimentacion- 28
” atencion nutricional-calidad.
Entrega y envio de correspondencia a internos,
- . : Expedicién de carnet a menores, Funcionamiento de
igﬁIL$QTbg;$I?XOS expendidos, calidad de productos, Mal 15
funcionamiento |nfraestructura mal funcignamiento
de teléfonos; Recargas de pin en los expendios ..
INCUMPLIMIENTO A
LOS DERECHOS Producir maltrato fisico o psicolédgico a los internos. 1
HUMANQOS i N
CORRUPCION DE _
SERVIDORES Extorsidn a internos y familiares- 1
PUBLICOS
TOTAL 277
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SOLICITUDES

= POR NO EFECTUAR TRAMITE JURIDICO = PORTRAMITE SEGURIDAD

= POR NO TRAMITE DE REINSERCION SOCIAL = POR'NQ TRAMITE GE-SALUD

« POR TRAMITES ADMINISTRATIVOS » INCUMPLIMIENTO A LQS BERECHOS HUMANGS
= CORRUPCION DE SERVIDORES PUBLICOS

Dentro de la dimensién de fas SOLICITUDES se identifican que son tramites con
solucion o respuesta inmediata se observan 7 items, de los cuales se destacan: Por
no efectuar trémite juridico en una cantidad de 130 atenciones, Por tramite de
seguridad refleja un nimero de 65 atenciones, seguido por no tramite de
Reinsercion social con 37 atenciones, Por no tramite de salud con un tofal de 28
atenciones, en menor cantidad se encuentra por tramites administrativos con 15,
con solo una atencienes se encuentra pof incumplimiento a los Derechos Humanos

'y corrupcion de servidores plblicos, para un total de 277.

ANALISIS DE LOS RECLAMOS REALIZADAS POR LOS CIUADADANOS

TOTAL RECLAMOS 68
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Dimension Descripcion ‘Cantidad
_ Beneficios administrativos, Libertades
POR NO EFECTUAR condicionales, No dar respuesta a las 59
TRAMITE JURIDICO peticionies impetradas, Remisiones judiciales, '
Remisiones de salud. '
Atencion medica, Entrega y suministro. de
gg]_RUIEJO TRAMITE DE med'igamentq?_;,_ _S:__er.vicio'alimentacion-'at'encion 16
hutricional-calidad
_ Atencion psicosocial, Junta de trabajo estudio
POR_._NO-TRAMITE_._DE evaluacion y tratamiento, Suministro de 14
REINSERCION SOCIAL | elementos:de aseo v ltiles persenales, Visitas
domiciliafias Beneficios.
Cambio patio, Encomiendas (no enirega de
s e A encomiendas), Ingreso establecimienios sin
ggnggﬂg E procedimiento, Selicitud informacion visitas 7
' T eron, Ubicacién del interno en Erones (sala de
recepcion).
Entrega. y envid de correspondencia a |
PCOR TRAMITES ‘internos, Funcionamiento de expendidos, 5
ADMINISTRATIVOS calidad, de productos, consignacién cuenta
matriz PPL. ma! funcionamiento de teléfonos
INCUMPLIMIENTO A
LOS BERECHOS Operativos, agresicngs entre interncs. 2
HUMANOS.
CORRUPCION DE Crear pruebas falsas para incul 1
SERVIDORES P par a 08 1
PUBLICOS internos,
POR SERVICIO VISITEL | Falta del funcionamiento 1
TOTAL 68
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RECLAMOS

» POR NG EFECTUAR TRAMITE JURIDICO * POR NO TRAMITE DF SALUD

« POR NO TRAMITE DE REINSERCIONSOCIAL 2 POR-TRAMITE SEGURIDAD

# POR TRAMITES. ADMINISTRATIVOS = INCUMPLIMIENTO A LOS DERECHOS HUMANOS.
= CORRUPCION DE-SERVIDORES. PUBLICOS - u POR SERVICIO VISITEL

Dentro.de la dimension RECLAMOS se evidencia la insatisfaccion a'un servicio que
ofrece el INPEC a los ciudadanos, se observan 8 items, de los cuales se destacan:
Por no efectuar tramite juridico ¢on 22 atenciones, Por no tramite de salud con 16
atenciones, seguido por rio tramite de Reinsercion sacial con 14, por tramite de
seguridad refleja 7 aterciones, en minima cantidad se encuentra Por tramites
administrativos con 5 atenciones y Violacién de Derechos Humanos con 2

atenciones, corrupcién de servidores plblicos y servicio visitel con 1 atencién, para
‘un total de 68 atenciones.
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ANALISIS DE LAS DENUNCIAS REALIZADA POR LOS CIUADADANOS

No. Dimension _Descripgion Cantidad
Abuso en requisa a familiares, Agresiones a
. 5 | visitantes verbales y fisicas por parte de
’ i%%UyEPé‘éhggggo A servidores ptiblicos, crear pruebas falsas para 14
H'U'NI ANOS inculpar a los internos, discriminar a internos '
I ' por sexo, raza, genero, Intimidar con armas y
proferir amenazas entre.internos y/o visitantes.
~ : Beneficios administratives, No dar respuesta
PORNOEFECTUAR | 7 " L ar i
3 TRAMITE JURIDICO gé?jdpetlc:iones impetradas, Remisiones de 3
4 EXTORSION Y Extorsion de internos a familiares vy 3
~ | AMENAZAS(internos) | ciudadanos:
-, CORRUPCION DE Acceder a peticiones vy traslados no -
5 | SERVIDORES autorizadas, Extorsidn a internos y famitiares 2
PUBLICOS ' cE TR '
_ POR TRAMITE SO . .
8 SEGURIDAD Porno dar tramite al cambic de patio 1
2 POR NO TRAMITE Servicio alimentacion-atencion nutricional- 1
DE SALUD calidad
POR NO TRAMITE _
S | DE REINSERGCION porne tramite de la solicitud en la JETTE 1
SOCIAL
POR TRAMITES
12 | ADMINISTRATIVOS | instalaciones fisicas inadecuadas 1
DEL PPL
TOTAL 26
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DENUNCIAS

¢ INCUMPLIMHENTO. A LOS DERECHOS HUMANOS s POR'NG EFECTUAR TRAMITE JURIDICO
= EXTORSION ¥ AMENAZAS{internos) s CORRUPCION DE SERVIDORES PUBLICOS:
= POR TRAMITE SEGURIDAD = POR'NO TRAMITE DESALUD

-w POR MO TRAMITE DE REINSERCION SQTIAL n POR TRAMITES AUMINISTRATIVOS DEL PPL

Dentro de la dimensiéon DENUNCIAS entendiéndose es 'una conducta ifreg uiar para

‘adelantar la cofresporidiente investigacion penal, disciplinaria, administrativa ante
la autoridad competente se observan 8 ftems, de fos cuales se destacan:
incumplimiento de los Derechos Hurhanos con 14 -atenciones, seguido por no
efectuar tramite juridico y extorsion y amenazas (intenos) con 3 atenciones,
corfupcion. de servidores plblicos con 2 atenciones, ¢on una sola atencion se
encuentra Por tramite de seguridad, pof no tframite de salud, por ho tramite de
Reinsercion social y por tramites administrativos, para un total de 26 atenciones.
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ANALISIS DE LAS FELICITACIONES REALIZADAS POR LOS CIUADADANOS

En cuanto a la felicitacion los siguientes Eron: (Complejo. de ibagué - COIBA, Epc Yopal,
Epms¢ Pensilvania, Epmsc San Vicente de Chuciri); no cumple con los lineamientos
referente a la mismay lo interpretaron como una peticién de salud y otros {..) por
esc es necesario recordar el significado de la palabra felicitacion . “Un
reconocimiento del buen servicio recibido por parte de un funciohario o una
dependencia del INPEC”, Asi mismo se invita verificar estos casos para dar
cumplimiento a los requerido.

Por lo anterior siete (7) atenciones de estas felicitaciones cumple. con los

lineamientos asignando en el item:

1. "Funcionario con Atencion al Ciudadanc con Excelencia” -a los Eron del
E'p‘m_sc‘ Scnson y RM Popayan, y las otras siete (7) no cumple porque son’
solicitudes.

ANALISIS DE LAS SUGERENCIAS REALIZADAS POR LOS CIUADADANOS
Aclarandc que esta Uitima al verificar no aplica a una sugerencia porque estan més.

relacionadas a solicitudes {Infermacion Institucional, Detencion Domiciliarias O
Prision Cambio Patio, Tramite [ngrese Visitantes Contrasefta, Multiafiliacion,

‘Ubicacién del Interno en Erones (Sala de Recepcion) y Servicio Alimentacmn-.

Atencion Nutricional-Calidad).

Por lo que se requiere que los siguientes Eron: Direccién Regional Noroeste, Epc
Yopal, Epmsc Bucaramanga, Rm Popayan utilicen el item de sugerencias acorde a
los lineamientos, entendiendo esta como™La opinién del ciudadano, indicando como
podemos mejorar un proceso inferno o la prestacion de. un servicio en el Inpec”
Para concluir no se evidencia Sugerencias para {a institucion.

Informe de! Inculpado: No aparece registro algune

a. Recepcién de la queja y/o reclamo: No aparece registro alguno.
b. Proceso de asignacion: Sin informacion del tramite.

c. Larespuesta Queja: No se evidencia registro de [a respuesta al quejoso.
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Nota: se ebservé que 41 atenciones no se le realizaron en el formato-del tramite
correspondiente al ingreso de las PQRS en el aplicativo Quejas Web por parte
de algunos ERCN por lo que se envié oficio DINPE- GATEC del 21 de mayo de
2018 recordandoles culminar esta actividad v finalizarlas en el aplicativo,

NORMATIVIDAD APLICABLE

Ley 1755 de 2015; "FPor medio de la cual se regula el Derecho Findamental
de Peticién y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento
Administrativo 'y“'d e lo Contercioso Administrativo”.

Decreto nimero 2623 del 13 de Julio del 2008; Se crea el Sistema Nacional
del Servicio al Ciudadano por &l cual séfala que la finalidad de la funcion
ptiblica es el servicio a la comunidad y que uno de los fines del Estado es
garantizar la efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos ¥
facilitar la participacion ciudadana en los asuntos publicos, los que entre
olros, se debe materializar para el ciudadano en tener la posibilidad de
acceder a la informacién y servicios :que le permitiran gjercer estas
potestades dentro del Estado Social de Estado.

Resolucion Nimero 001139 de 30 de abril 2013: Por lo cual se crea y ‘se
reglamenta el comité interdisciplinario de Gestién de Servicio para la
Atencion, Evaluacién y Tramite de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias en el instituto Nacional Penitenciario y Carcelario — INPEC.

Procedimiento PM-DA-P04 de Atencién al Ciudadano, cuyo objetivo es:
‘Asegurar la respuesta efectiva de las peticiones, quejas, reclamos y
-asesorfa u orlentaciéin en los requerimientos de los ciudadanos y partes
interesadas a traveés del direccionamiento oportune y eficiente de los mismos.
a las dependencias.”
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3. DIAGNOSTICO Y PLAN DE MEJORA

‘De acuerdo a lo observadoe en las graficas, en las tablas y en el estadistico que:
arroja el sistema se evidencia que las -atenciones mas frecuentes son las
personalizadas & nivel nacional, en las Regionales yen la Sede Central, dentro de.
ellas. el tipe Orientacién en un numere bastante considerable es el de 'mayor
atencion, _

El canal de atencion mas utilizado és el personalizado, seguido de los
reguerimientos que ingresan por correspondencia, corres electronico vy telefénico

Es importante dar a conocer éste estadistico a las Direcciones Regionales, ERON
y dependencias de la sede central para que se tomen acciones preventivas y

correctivas con respecto a las PQRSD que presenta la ciudadania,

Realizar capacitaciones a nivel Nacional sobre el uso del aplicative Quejas WEB a
los funcionarios que diligencian responsables de atencion al Ciudadano nivel
nacional en la utilizacion de esta herramienta tales como completar todas las
casillas, conocer las dimensiones y planes de mejora para no-encontrar vacios y
para que el estadistico y los anélisis que se realicen ds este nes arrojen datos
exactos de |as solicitudes mas requeridas por parte de los ciudadanos.

Se requiere gue las Direcciones Regional, Norte, Occidente y Central y los Eron
Adscrites se comprometarn mas con la atencidn en servicio al ciudadano y se refleja
en &l minimo ingreso cuando se realiza la estadistica por parte de la Direccidn
General. '

Se exalta el compromiso del cumplimento a los lineamientos a las Direcciones.
Regionales Noroeste, Oriente v Viejo Caldas..

Atentamente, 1

LEYDA MILENA MEDINA LOZANG.
Coordinador Grupo Atencién al Ciudadano

Reviso: MMiera Medina (Conrdlnadqra Atencisn.al Cludadans
royecté: Geldy CArdenas — Prafeslonal pspecializads,
fupo Alencidn al Cludadang — 23 dé Mayp de 2018
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