COLOMBIA &

(w POTENCIA DE LA E —
vﬁ @A Insthints Haginnal Petitengrasks y Cacetariy

81002-DINPE-GATEC INPEC t2:05.202 1505

Al Contextar Cllo Este Ne.: 2024IE01 16856 Fol:10 Anax0 FA:0
ORIGEH 21007 GRUPO DE ATENCIOH AL CIUDADANO/ GETOY CRISTINA CARDENAS LOPEZ
DESTINO  S10ODIRECGICH GENERAL [DANEL FERNANDO GUTIERREZ ROMS
- ASUNTO  IMFORME COMPARATIV PORSD ARD 2022 - 203,
BOg ota D. C, . GBS IHFORME COMPARKTIVO PCRSE MO 2072 - 2023,

20241E0116856 N1 TR ETHTE O

Teniente Coronel

DANIEL FERNANDO GUTIERREZ ROJAS

Director General Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario (E)

Asunto: Informe comparativo PQRSD afio 2022 - 2023,

Respetuose saludo Sefior Coronel,

De manera atenta me permito adjuntarle el informe comparativo de solicitudes, quejas,
reclamos. Sugerencias, Denuncias y orientaciones tramitadas y atendidas, de acuerdo

con ia informacion analizada en los afios 2022 - 2023.

Con base en lo anterior, se indica que los informes que han sido analizados para este

comparativo se encuentran previamente publicados en la pagina web del institute.

Atentamente,

GEJDY CRISTIEMA CARDENAS LOPEZ
Coordinadpra Grupo de Atencion al Ciudadano INPEC

Elaborada por: Julieth Garcia Trizna ~ Auxiliar administrativ
Fecha de elaboracidn:04 de junio de 2024
Archivo: mis documentos // 3. plan de accidn 2024 // 11 Trimestre 2024 // Informe comparativo PQRSD

Revisado: Geldy Cristina Cardenas Lépez — Auxillar Administra?g' [+}

INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO Y CARCELARIO - INPEC

Direccion: calie 26 N® 27 - 48 Pagina 1 de 10
Conmutador: 2347474 Codigo: PA-DO-GO1-FO
atencicnalciudadano@inpec.qov.ca




COLOMEBIA,
( PUrl:z\cm DELA

Inbiads diisast Penllentians y Cartelaria

INFORME COMPARATIVO DE SOLICITUDES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y ORIENTACIONES ANO 2022 - 2023

Direccion General
Grupo de Atencidn al Ciudadano

CANALES DE ATENCION

Frente a las disposiciones Institucionales con relacion a los canales puestos a disposicion
para la ciudadania como lo son: el correo de la oficina de atencién al ciudadano
(atencionalciudadano@inpec.gov.co), linea telefonica 2347474 con sus respectivas
extensiones a nivel nacional, atencién personalizada, Escrita, Pagina Web, Buzodn de
sugerencia, correo linea anticorrupcion, Celular anticorrupcion y el Chat de WhatsApp.

1. ORIENTACIONES Y PQRSD

Se realizé el andlisis a través de la infermacion registrada en los informes de PQRSD del
aflo 2022 v el afio 2023 en donde se consolidada la informacién a nivel nacional de las
seis (06) Direcciones Regionales y ERON adscritos a nivel nacional {Regional Central,
Occidente, Morte, Noroeste, Oriente y Vigjo Caldas), Escuela Nacional Penztenuarla ¥
Sede Central donde se presentd la siguiente informacion:

%\ — n

: Onentacmnes '
b ‘\*fézz e 4
Sede Central : 2.920 4100 i 933

' PRSD ‘

Regional Central : 2.848 - 5574 2.071 :
Regional Occidente | 1794 ' 3477 | 303
RegionalNorte 960 1660 112
Regional ( Orlente - - 1.395 71 954 458 :
RegionalNoroeste 2019 2918 e
Regional Viejo Caldas 298 . 1.599 630 :
| Escuela Penitenciaria Nacional 70 .20 ! 148
' SUBTOTAL ~13.804 21 303 | 5544 | 35, 884
TOTAL 35.107 41. 428 '
h ' " Tabla A ' 4

Se evidencia que para el 2023 han disminuido las atenciones clasificadas como
orientaciones con los ciudadanos y por otro lado se ha generado un incremento de
PQRSD del 59% en comparacién al 2022
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2. CANALES DE ATENCION

Los Canales de atencidn que se manejan en las Direcciones Regionales, ERON, Escuela
Penitenciaria y Sede Central son: Buzdn, Escrita, Atencién personalizada, Correo
electronico de atencion al ciudadano, Pagina Web y Teléfono de atencién al ciudadano.
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' Sede Central (N/AT 87 | 329 | 3407 |279 | 808 « 433 | 220 | 1.259 | 198
Regional Central | N/A_ 651 2287 | 4221 205 | 512 | 274 (104 90 78
w_l}ggiona_lpccidentg 283 1._580 1130 1.896 84 150 54 4726 21 ¢
RegionalNorte [ N/A | 1418 369 & 622 | 30 117 . 11 | 24 | 12 | 17
Regional Orfente | 1 | 918 ° 1193 33 | 74 19 16 9 | 21
Regional Noroeste | N/A 2969 986 | 1251 40 | 145 | 372 | 31 | 16 23
Regional  Vieje |\ /| 441 o946 | sss | 38 | 79 | 27 26 28 26
EPN  NAINA 3 175 14 7 1 INAINALNA
 subtotal  i284 8.064  7.116 | 13.553 ' 713  1.896  1.191 | 468 | 1.440 384
Total 35109
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_S.e_d_e Central

'Regional Central | N
Regional
Occidente
Regional Norte
ngionat'Orirenterw‘
‘Regional Noro_e§tg
Regional Viejo |
Caldas
sub total

total

7.497 | 1351 | 15878

correo ATC

112830 1

693
785

50
409

405

r

correo
anticorrupcion

[y
Lpa D
e

(t=]

1014 | 2,826 |
43.706

web

,

pagina

1283

tastiluts Halanal Peniiensiacky y Saelars

,

teléfono ATC
chat
linea
anticorruncién
celular
anticorrupcion

[
g
&

1909 | 294 3

:N/A'

/A

N/A
N/A
271

N/A

Con base en lo anterior se puede evidenciar que hubo un incremento en el uso de los
canales de un 80% con relacién al afio 2022
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Con base a los tipos de PQRSD con relacién a la informacién registrada en los afios
evaluados se evidencio en Solicitudes un incremento del 38% correspondiente a 17.115
y en Reclamos un 64% correspondiente a 808; con relacién al afio 2022, como se

evidencia en la gréafica anterior.

4. DIMENSIONES DE PQRSD

Con relacion a las dependencias adscritas a la Sede Central, se muestra las dependencias
y los seis (6) temas més recurrentes asi:

DIRECCION GESTIGN CORPORATIVA
SOLICITUD CERTIFICACIONES
TALENTO HUMANO

PRESTACIONES

INFORMACION INSTITUCIONAL

SOLICITUD JUDICANTES Y/O
 PRACTICANTES e,
DIRECCION DE ATENCION Y
TRATAMIENTO

FALTA DE ATENCION MEDICA

IRREGULARIDADES EN LA
ALIMENTACION DE LOS PRIVADOS DE

PLANEACION

ORIENTACION

OFICINA DE SISTEMAS DE
INFORMACION R
SOLICITUD INFORMACION DE
_UBICACION DE PPL

(LABORALES DE FUNCIONARIOS |

SOLICITUD PAGO LIQUIDACION |

| TRATAMIENTO Y DESARROLLO |

NFORVACON ESTABTIcA
LALBERTADENLOSERON

302

39"

31
23

- *DIRECCION GESTION

| CORPORATIVA

SOLICITUD CERTIFICACIONES

 LABORALES DE FUNCIONARIOS

SOLICITUD A FUNCIONARIOS

~ SOLICITUD DE LA HISTORIA LABORAL |
...PARA LOS PRE-PENSIONADOS - CETIL

SOLICITUD PAGO LIQUIDACION
PRESTACIONES
SOLICITUD AMPLIACION

|INFORMACION DE CONVOCATORIAS

SOLICITUD DE PROCESOS

'CONTRACTUALES CON EL INPEC

" DIRECCION CUSTODIA Y VIGILANCIA |

SOLICITUD CERTIFICACION DE |
AUXILIARES

OCDADANOS oL
| REQUISITOS PARA EL SERVICIO MILITAR
 SOLICITUD MEDIDAS DE PROTECCION A

| FUNCIONARIOS

15

- REQUISITOS E INGRESO AL SERVICIO

MILITAR

- NOTIFICACION DE TRAMITES DE

.. DOCUMENTOS

i
i
i

| OFICINA ASESORA JURIDICA |

REPARACION DIRECTA

843

86

35

178

39

440 |

39
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, 35 . NOTIFICACION DE TRAMITES DE 70

! RECLUSION DE LOS PRIVADOS DE LA : DOCUMENTOS :

/ MAL FUNCIONAMIENTO DEL VISITEL 21 NO DAR RESPUESTA A LAS 19

N . . SOUCITUDESPORLOSCANALES

- POR NO EFECTUAR TRAMITE JURIDICO | 21 INFORMACION ESTADISTICA 12

?Séucwua REGISTRO PPLEN PAGINA | 14 PAGOS ACREENCIAS DEL INPEC 12

+ WEB :
ORIENTACION "13° | SOLICITUD DE INFORMACION PARA 10

- o . LOS TRAMITES JURIDICOS DE LOS PPL

. OFICINA ASESORA JURIDICA 184 - *DIRECCION DE ATENCION Y 276

9 ) o ___ TRATAMIENTO )

- NO DAR RESPUESTA A LAS 52 INFORMACION ESTADISTICA 49
SOLICITUDES POR LOS CANALES ) -

| NOTIFICACION DE TRAMITES DE 23 IRREGULARIDADES EN LA 32

' DOCUMENTOS ALIMENTACION DE LOS PRIVADOS DE |

R . \ALIBERTAD EN LOS ERON
INFORMACION ESTADISTICA 17 FALTA DE ATENCION MEDICA 25

| ORIENTACION 8 SOLICITUD DE PROCESOS 20

,  CONTRACTUALES CONELINPEC ¢

. SOLICITUD DE PROCESOS 7 SOLCITUD PARTICIPACION 12

_CONTRACTUALES CON ELINPEC . “DELINQUIR NO PAGA” ;

- SOLICITUD PAGO LIQUIDACION 6 SOLICITUD ENTREVISTA CON EL 10

- PRESTACIONES ~ DIRECTOR P

~ OFICINA ASESORA DE PLANEACION 182 - *OFICINA ASESORA DE 214

. INFORMACION ESTADISTICA | 102 INFORMACION ESTADISTICA 170

- PLANEACION 46 SOLICITUD DE INFORMACION DEL | 11

. PPL f

| ORIENTACION 9 | NOTIFICACION DE TRAMITESDE | 9

" INFORMACION INSTITUCIONAL 6 ~ SOLICITUD A FUNCIONARIOS s

" DEFICIENCIA INFRAESTRUCTURA 3 * SOLICITUD DE PROCESOS 3

| CARCELARIA _ CONTRACTUALES CON ELINPEC .

. NO DAR RESPUESTA A LAS 2 CONVENIOS INTERINSTITUCIONALES 2

 SOLICITUDES POR LOS CANALES

- OFICINA CONTROL INTERNO 85 - *OFICINA DE SISTEMAS DE 209

. DISCIPLINARIO ~ INFORMACION ! :

| ACTUACIONES IRREGULARES DE 16  SOLICITUD INFORMACIONDE 53 .

| FUNCIONARIOS | UBICACION DE PPL I

| NO DAR RESPUESTA A LAS 5  SOLICITUD DE INFORMACION DELPPL | 29

. SOLICITUDES POR LOS CANALES - -

* CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 5  SOLICITUD HISTORIA DE REGISTRODE 16

© VISITAS A PPL
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 INFORMACION ESTADISTICA
CORRUPCION DE SERVIDORES 4 SOLICITUD CONSTANCIAS DE 10
PUBLICOS RECLUSION DE LOS PRIVADOS DE LA
| TALENTO HUMANO 4 | SOLICITUD REGISTRO PPLEN PAGINA | 8
CERVI CENTRO DE RECLUSION 42 | OFICINA CONTROL INTERNO 125
PENITENCIARIO Y CARCELARIO DISCIPLINARIO
VIRTUAL N .
INVESTIGACIONES DISCIPLINARIASA | 12 | ACTUACIONES IRREGULARES DE 25
INTERNO EN DETENCION 5 | SOUCITAR O RECIBIR DINERO, DADIVAS, | 15
DOMICILIARIA COMETIENDO ACTOS ' COHECHOS
_DELICTIVO O INCUMPLENDOMEDIDA ~ __
CERVI 3 | EXTORSION DE PPL A PPL, FAMILIARES 8
—— e e —— e [, 0 CIUDADANOS _— B
| POR TRAMITE SEGURIDAD 3 | CONTRAER DEUDAS O EFECTUAR 7
NEGOCIOS CON LOS PRIVADOS DE LA
FALTA DE VIGILANCIA A DETENCION 2 EXTRALIMITACION DE FUNCIONES DE 7
_ DOMICILIARIA Y/O ELECTRONICA | FUNCIONARIOS PUBLICOS
MAL FUNCIONAMIENTO DEL 2 | ACOSO LABORAL A FUNCIONARIOS 6
OFICINA ASESORA DE 22 | CERVI CENTRO DE RECLUSION 67
COMUNICACIONES ! PENITENCIARIO Y CARCELARIO
.. . .. VIRTUAL
! SOLICITUD ENTREVISTAS DE 8 | INTERNO EN DETENCION DOMICILIARIA | 23
ENTIDADES JUDICIALES A PPL ' COMETIENDO ACTO DELICTIVO O
T . INCUMPLENDOMEDIDA |
ORIENTACION 4 | MAL FUNCIONAMIENTO DEL 10
 DISPOSITIVO ELECTRONICO
. FALTA DE VIGILANCIA A DETENCION 5
e | DOMICILIARIA Y/O ELECTRONICA
INFORMACION ESTADISTICA 2 INFORMACION ESTADISTICA 3
NO DAR RESPUESTA A LAS SOLICITUDES 3
_ | POR LOS CANALES e
SOLICITUD JUDICANTES Y/Q 2 NOTIFICACION DE TRAMITES DE 3
PRACTICANTES DOCUMENTOS -
| OFICINA ASESORA DE 19
- _ ... COMUNICACIONES
'SOLICITUD ENTREVISTA CON EL 1 ENTREVISTA DE MEDIOS DE 7
DIRECTOR  COMUNICACION
| INFORMACION ESTADIST[CA 3
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SOLICITUD PARTICIPACION

- SOLICITUD DE INFORMACION DELPPL |

FUNCIONARIOS

DOCUMENTOS

1
| “DELINQUIR NO PAGA” | SOLICITUD ENTREVISTA CON EL 2
CORRUPCION DE SERVIDORES 1 NOTIFICACION DE TRAMITES DE 1
PUBLICOS DOCUMENTOS N

f SOLICITUD CONSTANCIAS DE 1

- RECLUSION DE LOS PRIVADOS DE LA

o usemn
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 OFICINA DE CONTROL INTERNO 1
ACTUACIONES IRREGULARES DE 1 NOTIFICACION DE TRAMITES DE 1

Con base en la informacién registrada en la tabla anterior se evidencia que en los afios
evaluados si bien es cierto las dependencias se repiten, los temas cambian, sin embargo,
es importante aclarar que con base a las necesidades de nuestros grupos de valor y de
los ERON a nivel nacional en el trascurso de estos afios evaluados se han realizado
cambios en el aplicativo GESDOC - mddulo PQRSD con el fin de cubrir las necesidades

de los mismos.

Para los afios 2022 y 2023 se evidencia cierta recurrencia en las dimensiones sin
embargo ha habido una variacién en los tipos de PQRSD solicitadas por los ciudadanos
en el instituto, como se puede evidenciar en la siguiente grafica donde se expresan 3 de
las PQRSD mas recurrentes en los afios evaluados,

| JURIDICA

: Solicitud constancias de reclusién
- de los Privados de la libertad

por los canales o
Trédmite juridico para la redencién
. de pena (certificado, trabajo,
: estudio)

CUSTODIA Y VIGILANCIA

dePPL

- Solicitud informacién tramite de
ingreso visitantes y menores de

edad

© conyugales
TRATAMIENTO Y DESARROLLO
Falta de atencion médica

Solicitud tramite para descuento
(Estudio, Trabajo, Ensefianza)

- No dar respuesta alas solicitudes =

_ Solicitud informacion de ubicacion

Solicitud informacion visitas

- {Estudio, Trabajo, Ensefianza)

1.378 . Solicitud del tramite a beneficios | 1.912 i
_ (domiciliarias y otros) !

650 : Notificacion de trémites de 1.755

. documentos
636 * Solicitud de informacion para los 1.672
trédmites juridicos de los PPL

) CUSTODIA Y VIGILANCIA 8321,
‘ 1.201 ;'Sohutud informaciénde 1160

832 . Solicitud de informacién del PPL 1.071
380 Solicitud de informacién del 987 |
_ tramite de ingreso a visitantes :
| 4679 TRATAMIENTO Y DESARROLLO ~ 7.831 |
1.238 . Solicitud cambio de fase 1.811 |

926 : Solicitud tramite para descuento

1.168
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Se evidencia que la dimensién Juridica para el afio 2022 presenta recurrencia en temas
de: Solicitud constancias de reclusion de los Privados de la libertad con un total de 1.378,
No dar respuesta a las solicitudes por los canales con un total 650, Tramite juridico para
la redencion de pena (Certificado, trabajo, estudio) pero para el afio 2023 |la misma
dimension tiene temas de recurrencia en: Solicitud del tramite a beneficios {domiciliaria
y otros} con un total de 1.912, Notificacion de trdmites de documentos con un total de
1.755, Solicitud de informacion para los trémites juridicos de los PPL con un total 1.672;
Custodia y vigilancia para el afio 2022 presenta recurrencia en temas de: Solicitud
informacién de ubicacién de PPL con un total de 1.201, Solicitud trémite de ingreso
visitantes y menores de edad con un total de 832, Solicitud informacién visitas
conyugales con un total de 380, para el afic 2023 esta dimensién mantiene la recurrencia
en los temas de solicitud informacién de ubicacién PPL con un incremente para un total
de 8.321, Solicitud de informacién def trémite de ingreso a visitas con un incremento
para un total de 987, por otro lado para el afio en mencién se encuentra una solicitud
diferente que es la solicitud de informacién del PPL con un total de 1,160; Tratamiento
y desarrollo para el afio 2022 y 2023 se encuentra una recurrencia en los temas
solicitados por los ciudadanos que son relacionados a: Falta de atencidn médica, Solicitud
cambio de fase, Solicitud tramite para descuento (Estudio, Trabajo y Ensefianza);
posterior a que los temas son recurrentes también se evidencia un incremento en las
solicitudes.

CONCLUSIONES

1. Teniendo en cuenta el andlisis realizadc a la Sede Central se evidencia que las
dependencias mas recurrentes son en el afio 2022; DIRECCION GESTION
CORPORATIVA con un total 1507 en temas solicitud certificaciones laborales de
funcionarios con 315, talento humano con 196, solicitud pago liquidacién
prestaciones con 129, informacién institucional con 123, informacidn
convocatoria INPEC con 96, solicitud judicantes y/o practicantes con 63,
DIRECCION DE ATENCION Y TRATAMIENTO con un total 302, tratamiento y
desarrollo con 43, faita de atencién medica con 39, informacién estadistica con
31, irregularidades en la alimentacién de los privados de la libertad en los ERON
con 23, planeacién con 15, orientacién con 13, OFICINA DE SISTEMAS DE
INFORMACION con un total de 211 con temas como solicitud informacién de
ubicacién de PPL con 46, solicitud constancias de reclusién de los privados de la
libertad con 35, mal funcionamiento del visitel con 21,por no efectuar tramite
juridico con 21, solicitud registro PPL en pégina web con 14, orientacién con 13,
OFICINA ASESORA JURIDICA con un total de 184 en temas relacionados a no
dar respuesta a las solicitudes por los canales con 52, notificacion de tramites de
documentos con 23, informacién estadistica con 17, entre otros para el afio 2023
las dependencias y sus temas mas relevantes fueron: DIRECCION GESTION
CORPORATIVA con un total de 1.858 con temas relevantes como solicitud
certificaciones laborales de funcionarios con 307, solicitud a funcionarios con 199,
solicitud de la historia laboral para los pre-pensionados - CETIL con 195, solicitud
pago liquidacion prestaciones con 160, solicitud ampliacion informacion de
convocatorias con 121, solicitud de procesos contractuales con el INPEC con 100;
DIRECCION CUSTODIA Y VIGILANCIA con un total de 843 en temas

¥ Caraedanio
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recurrentes de solicitud certificacién de auxiliares con 178, extorsién de PPL a
PPL, familiares o ciudadanos con 86, requisitos para el servicio militar con 42,
solicitud medidas de proteccién a funcionarios con 39, requisitos e ingreso al
servicio militar con 36, notificacién de trémites de documentos con 35, OFICINA
ASESORA JURIDICA con un total de 440 en tema relacionados a reparacidn
directa con 239, notificacidn de tramites de documentos con 70, no dar respuesta
a las solicitudes por los canales con 19, informacién estadistica con 12, pagos
acreencias del INPEC con 12, solicitud de informacién para los tramites juridicos
de los PPL con 10, DIRECCION DE ATENCION Y TRATAMIENTO con un total
de 276 en temas como informacidn estadistica con 49, irregularidades en la
alimentacion de los privados de la libertad en los ERON con 32, falta de atencién
médica con 25, entre otros.

2. Se evidencia que las campafias de socializacion de canales de Atencién a los
ciudadanos para tramitar las PQRSD ha sido favorable y bien acogida por los
ciudadanos por el notable incremento del uso de los canales.

3. Con base al incremento de las atenciones por los canales de atencion se genero
un 80% de incremento a nivel nacional.

ACCIONES DE MEJOR

1. Se recomienda a las dependencias de encargadas de los procesos que han sido
informados sobre las quejas de mayor impacto, que realicen socializacién de los
temas de recurrencia en diferentes establecimientos de reclusion e incluso por
los medios de comunicacion dispuestos por el Instituto.
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