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Teniente Coronel

DANIEL FERNANDO GUTIERREZ ROJAS

Director-General Instituto nacional Penitenciario'y Carcelario-(E)
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Asunto: Informe consolidado de las peticiones, quejas,_';rec'lamos,- sugerencias y der’iunc_i_as--— PORSD y arientaciones

recibidas y atendidas por los diferentes canales de atenhcion recepcionadas por’ las oficiias de atencitn al

ciudadano a nivel nacional afio 2022

Respetuose saludo Sefior Coronel,

De manera atenta me permito adjuntarle &l informe de solicitudes, quejas, reclamos. Sugerencias, Dénuncias y

orientaciones tramitadas y atendidas, de acuerdo-con fainformacién registrada en el aplicativo GESDOC - MODULO

PQRSD ingresadas por.los diferentes canales de atencién, personalizado, telefénico, correos electrénicos, pégina

web, éscritoy buzon, durante el afio 2022.

El aplicativo PQRSD tiene una‘herramienta llamada tablero de-contro) gue permite el seguimiente, verificacion y

trazabilidad delas respuestas-a los ciudadanos por las dependencias, ERON y Direcciones Regionales para el'oportune

cumplimierito en términos de léy.

Atentamente,

Dogtara

Coordinadgfs Grupo-de Atencign.al Ciudadano

%Ulsadn Leyda Milona Meding Lozana - Coordlnadnra Gruwﬁn af Cludadang

Elaborada por: Julleth Garria Friana —Auxiliar administfatv
Acchivo: mis doclimentss plan de accln Informes PORED 2023
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MINISTERIO DE JUSTICIA Y
PEL DERECHO

INFORME DE PETICIONES, QUEIAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y ORIENTACIONES ANO 2022

Direccidn General

Grupi de Atenciéh al Ciudadanao
CANALES DE ATENCION
El INPEC pone a disposicién de la ciudadania los siguientes canales para el acceso a los tramites, servicios y/o
informacion.de la Entidad, quien presta un servicic oportunc y da respuesta adecuada al ciudadang, entre los cuales
se encuentran; Atencion presencial, telefonica, linea dnticorrupeidn 018000910105, celular y chat'3173000522 (a
cual fiene atencién 24 horas, formulario electrénico pagina Web, Correo electrénico anticorrupcidn, correo
electrénico Atencion at ciudadano, Radicacion comunicacion escrita.y Buzdn de sugerencia.

ORIENTACIONES. ¥ PQRSD

Se-realizd el seguimiento a través-de la ihformacié'n registrada en &l aplicativé GESDGC — médulo PQRSD 2 las seis

{06) Direcciones Regionales y ERON adscritos a nivel nacional {Regional Central, Occidente, Norte, Noroeste, Oriente

" Regional norte
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MINISTERIO DE JUSTICIA Y
DEL DERECHO

Instiisth Resimspl Potenciarn

£ elarin

Los Canales de atencion que se manejan en las Direcciones Regionales, ERON, Escuela Penitenciaria y Sede Central
son: Buzén, Escrita, Atencién personalizada, Corred electréntca.de atencidn al ciudadario, Pagina Web y Teléfono de

atencion al ciudadana.

Desde-lasede Central se encuentra el monitoréo de PQRSD por el tablero de control donde se recibe y se veiifica-a
rivel nacional como'se da la trazabilidad de estas PQRSD a las diferentes Direcciones Regionales, ERON adscritos .

dependencias;, ademés de ser los dnico gue manejan las lineas de anticorrupcién como-el correo electrénico

{anticorrupcion@inpec.gov.co}, linea nacional anticorrupcidn 01-8000910105 la lihea celufar y ¢hat 3173000522,

Canales de Atencion

Correg electrdnico - agina Web: - Telefonico: Ateind
Atenciénal - al Ciudadario
Ciudadano o ' ' \_
T e s e e i et
e e 25%6% e

Calle-26 No. 27 — 48 PBX 2347474 Ext1485,1486, 1488,1509,1511,1514 Pagina 4-de-13
-atencionalciudadanog@inpec.gov,co PA-DD-GO1-F02 V01






o MINISTERIO DE JUSTICIAY
I o Hacssnal Benlréneiaria y Sartetatin ) ':_’ ¥ DEL DERECHD

1. ORIENTACIONES

A continuacidn, se presenta de-manera detallada las orientaciones mids: reciirrentes por los ciudadarios que se

suministraron a través de los canales de atencién.

ATENCiéN AL -IUDADANO B
INFORMACION CANALES DEATENGION e
NFORMACONDEL ronvTeEroNos R IR i

iRioica e o
. ASESOR(A DE TRAMITES DE DOCUMENTOS (NOTARIAS, REGISTRADURIA, - . 687
- ICBF,JUZGADOS,0TROS) _ .
e OAMACN TRANITES PARR UIBERTAB BeLpAL ~ 1 T e
* INFORMACION JURIDICA DE PPLEN ESTACION DEPOLICIA-URL . © 41
CUSTODIAY VIGILANGIA L e
" INFORMACION CORRESPONDENCIA Y ENCOMIENDASPPL. v
INFORMACION SERVICIO MILITAR 8
| TRATAMIENTO Y DESARROLLO 371
REQUISITOS: PARAVESITAS VIRTUAL 37

GESTION CORPGRATIVA 344
CONSIGNACION CUENTA MATRIZ A LOS PRIVADOS DELALIBERTAD 338
SONACIONES R R ey

- TALENTO HUMANO 186

INFORMACION CONVOCATORIAS INPEC

INFORMACION ENTREVISTA CON EL DIRECTOR T
OREENTACIONAFUNCIONARIOS SOBREPROTOCOLOSCOVIDLS = 3
TDTAL GENERAL ' 4551 -

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

Namero‘de PQRSD durante el afio 2022 asit

Donde las Felicitaciones van relacionadas 06 al jnstituto y 14 a Funcionarios en especifico.de atencion al

ciudadano y las sugerencias que se encuentran estén relacionadas a la plataforma de la pagina Web.
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.3, DIMENSION Y TIPO DE PQRSD.

MINISTERIO DE JUSTICIAY
DEL DERECHO

A continuacién, se presenta Ja dimensidn del tipo.de queja de las _PQR_SD-_mIés solicitadas registradas en el aplicativo

GESDOC — modulo PQRSD

T
: JURID[CA

: SOLICITUD CONSTANCIAS DE RECLUSION DE LOS PRIVADOS DE LA LlBERTAD
: NO DAR RESPUESTA A LAS SG}LICITUDES POR LOS CANALES

) TRAMITE JURIDICO PARA LA REDENCION DE PENA (CERTIFICADO TRABA]O

: ESTUDID)

DEFINICION JURIDICAA LOS PRlVADOS DE LA LIBERTAD EN ESTACI@N DE

* BOLICIA~ URI

JLME

SOLICITUD REPORTES D|5C[PLINAR|DS A PPL e i e e

: FALTA TRAM!TE DE LIBERTAD A PPL

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

* ENTRE QTROS
" FALTA TRAMITE ANTE DETENCION DOMICILIARIA

 NOTIFICAGION DE TRAMIFES DE DOCUMENTSS T e
DEFINICION-JURIDICA A PRIVADOS DE LA LIBERTAD ENESTACION BE POLICIA— ©

URI

NO: EFECTUAR TRAMITE A REMISIONES JUDICIALES Y/O SALUD
 FALTADE TRAMITE A LA CERTIFICACION DE INTERNOS
;'-INCUMIPLM

. NO PROGRAMAR REMISIGNES AUDIENCIAS VIRTUALES '
" REQUISITOS E INGRESO AL SERVICIO MILITAR
FALTA ACTUALIZACION DE DATOS: DE PPL EN su;zpec WEB I
SOLICITUD REPATRIACION DE PPL T
 FALTA DE TRAMITE DE LOS PPL ANTE NOTARIA Y REGISTRADURIA

. _ACCEDER A TRASLADOS NO AUTORIZADOS DEL PPL

- SOLICITUD INFORMACION SOBRE FALLECIMIENTO DE PPLEN DETENCION

f DOMICILIARIA/VIGILANCIA ELECTRONICA

" MALTRATO A PRIVADOQS DE LA LIBERTAD EN ESTACION DE POLICIA URI '
: .SOLICITUD INF@RMACION TRAMITE PARA EXTRAD!CléN A PPL -

' ~ CUSTODIAY VIGILANCIA

'.SOLICITUD INFORMACIE}N DE UBIC_ CI(;')N DE PPL e e e e
 SOLICITUD iNFORMACION TRAMiTE ENGRESO VIS1TANTES Y MENORES DE EDAD'

. SOLICITUD INFORMACION VISITAS CONYUGALES

" INDUCIR A PPL A LESIONAR A 5US COMPAREROS

- INTERNO:EN-BETENCION DOMICILIARIA COMETIENDO ACTO DELICTIVO ©

~ INCUMPLIENDO MEDIDA. o -

Calle26 No, 27 — 45 PBX 2347474 EX11485,1486, 1488,1508,1511,1514
atengionalciudadano@inpec.gov.co

484 :
w2
374

‘CONSTANCIAS DE RECLUSION DE LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD .

o

e
e
e
w0
e
260

_Pagina 6 de 13
PA-DO-GOT-F02 Vo1






MINISTERIO DE JUSTICIAY
DEL PERECHO

MO ENTREGA DEENCOMIENDAS . Rt
| NOTRAMITEASOLICITUDES DE MEDIDAS DE PROTECCION A LOSPRIVADOS 244

 DE LA LIBERTAD: '

SOLICITUD ENTREVISTAS DE ENTIDADES JUDICIALES APPL 181 |
EXTORSION DE PPL A PPL, FAMILIARES.O CIUDADANOS T ws
O o s AL ARG BE PATI O CELDA e e
NTRODUCI O FERMITIREL INGR 5 be ELEMENTOE'.:__"ROHIBIDOS g
' PRODUCIR MALTRATOS DE PPLA PPL O FUNCIONARIOS. S
" EXTORSION A INTERNOS Y ¢ FAMILIARES =
5L0GUED CELULARES (MED U
'SOLICITUD CERTIFICACION DE AUXILIARES 9
AL PROCECIIENTG EN LAS REQUISASUOPERATIVOS e T A
 SOUICHTUDINFORMACION B SANCIGN APRL g
. AMENAZAS DE PPL A FUNCIONARIOS ' - 55

ML PROCEDIMIENTO DE REGISTRO DE VISITAS DE ENTIDADES, DEFENSORES G B

' Y/0 APODERADOS. | | L
St FUERA Sesevicio (SITUACIONES PERSONALES) e e
 poSialE UGB 0% PRIVADGS BE LA IBERTAD St S
'SOLICITUD EXPEDICION DE CARNETA MENORES R
EUSOEXCESIVODELAFUERZA IR .
e eULAROA DS e U EORVRCIGN Y/ ENTREGR BE GEbUR S~ T T T
 DOCUMENTOS A LOS PPL QUE YAESTAN EN LIBERTAD _
eALTA DE CUP FiEiDs ERON R e
| ACRARENTO BN LOSERGN e
ORI RNTRE PP T g
AGRESION FICA BE PPLA FONCIGARIGE e T
' soucwuo INFORMACIGN DE SANCION AFAMILIAR D _ _ ! :
B - TRATAMIENTOYDESARRO o BTN s
EALTADE STENCBNNESIGR. S e
SOLICITUD TRAMITE PARA DESCUENTO(ESTUDIOTRABAJD ENSENANZA} S e
' SOLICITUD CAMBIO DE FASE S ee2
SGLEC!TUDSUMINISTROELEMEN'T'Oé':[')'EA'S'E'O'mm N E ETEREPRrees
- SOLICITUD ATENCION EN 5ALUD A PRIVADOS DE LA LIBERTAD EN ESTACIONDE. “208

- POLICIA-URI : - :
IRREGULARIDADES.EN LA ALIMENTACION DE LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD 194
_ ENLOS ERON |

FACTA DE ENTREGA DE ELEMENTOS A PPL{COLCHONETAETC) 136

LA B CLASFICACION DE FASE R
oot En €L biscuERTO b HORAS ENTRABRIG, T T T mr
ESTUDIO, ENSERANZA - : |
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"é%s MINISTERIO DE JUSTICIA Y

ATENCION PSIQUIATRICA O PSICOSOCIAL ' A - g6 |
 RREGULANIDADES BXFENDIODE Lo ERON
EALTA BE INFORMACIBN PARA LA VISITA VIRTGAL FRRGTGRR ALFBL ™~ 73~
INCUMPLIMIENTO-EN LA ENTREGA DE MATERIALES ALOS PRL(UTIES & 35
 ESCOLARES, PINTURAS, PAPELERJA, HILOS, LANAS, ENT oRosk o
" MULTIAFILIACIGON AEPS APPL .
. .SOLiCITUD PARTiClPACléN “DELlNQUIR NO PAGA"' e e e T .
SOLICITUD ALIMENTACION A PRIVADOS DE LA LIBERTAD ENESTACIGN GE 26 77

POLICIA-URI
' FALTA DE ATENCION MEDICA INTERNOS ENDOMICILIARIA gy

" ATENCION EN SALUD A PRIVADOS DE LA LIBERTAD £N ESTACION DE POLICIA- 19
UR

* MAL FUNCIONAMIENTOEN PROYECTGS PRODUCTIVOS -

REQUISITOS PARA VISITAS VIRTUAL o
" SERVICIO.ALIMENTACION.

SOLICITUD HISTORIAS CLINICAS
" ALIMENTACION A PRIVADOS DE LA LIBERTAD EN'ESTACION DE POLICIA - URT
 FALTA DE INFORMACION PROGRAMADA DE REINSERCION — POSPENADO
 VISITAS DOMICILIARIAS PARA BENEFICIOS DE HASTA 72 HORAS
HINCUMPLIMIENTO DE LA INSCRIPCION VISITAVIRTUAL A PPL
- FALTADE INFORMACION PROGRAMA DE REINSERCION POSPENADO

PAGO BONIFICACION F'PL
e o
LT EER TGRS ABERALES BR FUNGBRARIGS =~ g
: INCUMPLIMIENTO DEFUNCIONES como SERVIDORES PUBLICOS B L S
LRI AES UGN PRESTAC!ONES ) S
;-‘SOLIC?TUD NTREVISTA.CON EL DIRECTDR B

Ac050 LABGRAL AFONGONARIOS e e .
"soucnumumcmmsvfc GRACTIGARIES T e s g
" MEJORAR LA PRESENTACION PERSONAL DE LOS SERVIDORES PENITENCIARIOS S
SOLiEITUD UB]CA_' ON.DE FUNCIONARIOS PEJR ENTIDADES . EEET, S
NcUIPLR CON TAREASYFUNOONES _ I
TRATO IRMESPETISSOO BECORES T T T T 1
o D oL T S i e
FATA B TR ENLADOCUMENTACION RADICADA e
e i
SOl RGN TRASLADOS FUNClONARIDS B e |
COUCITUD AFILIACION A SINDIATOS B R S e
ottt PRGGESGS DISCIPLINARIDSAFUNCIONARIOS B T |
FALTADERESPETOENTREFUNC[ONARIOS N R ST S

[l i
U

MR WG e g~ 08
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S olicHTUD INEGRMACISH REVISIONES DML?__ o
ONARIOS PUBLICOS

. FALTA DE SEGUIMIENTO A INCAPACIDADES DE FU
"NO ACATAR ORDENES DE SUS SUPERIORES

FALTA DE ESTIMULOS E INCENTIVOS A LOS FUNCIONARIOS PUBLICOS o

AUMENTAR LA CAPACITACION A LOS FUNCIONARIOS
AUSENTISMO LABORAL
' INCUMPLIMIENTO A PROTOCOLOS COVID19
.  ASUNTOS PENITENCIARIOS
_ SOLICITUD! TRAMITE DE TRASLADOS A PPL

CONTROL INTERNO DlSCIPLINARID S '

 ACTUACIONES IRREGULARES DE FUNCIONARIOS.

CORRUPCION DE FUNCIONARIOS EN PROCESOS CONTRACTUALES o : '

 AGRESIONES F{SICAS DE FUNCIONARIOS A PPL O FAMILIARES
' SOLICITAR O RECIBIR DINERO, DADIVAS, COMECHOS
*EXTRALIMITACION DE FUNCIONES DE FUNCIONARIOS PUBLICOS

CONTRAER DEUDAS O EFECTUAR NEGOCIOS CON LOS PRIVADOS DELA

LIBERTADR
‘AMENAZA DE FUNCIONARIDS A PPL

ERON-

MINISTERIO DE JUSTICIAY

DEL DERECHOQ

(PR VU S - RNy

....1125 e

. ....1202
741

110

s
o
S

CONTRATISTA
~ DANAR O DESTRUIR ELEMENTO
-:"'-PRES_U_ I FALSEDA'_'EN'_"_ OCUMENTO PUBLICO o

ACCEDER ATRASLADOS o AUTOR|2ADOS DE PPL S SO

'UsO (NDEBIDO DE LOS BIENES A LA ENTIDA
' PARTICIPACION DE FUNGIGNARIO EN PO

'INFORMACION ESTADI'STICA

_' SOLICITUD DE PROCESOS CONTRACTUALES CON. EL INPEC

 FALTA DE ENTREGA DE DINEROS CONSIGNADOS A CUENTA MATRIZ POR LOS

: ER@N

FALTA. DE ENTREGA Y ENVIO DE CORRESPONDENCIA ALOS PRIVADOS DELA :

"~ LIBERTAD
DEFICIEN'__A INFRAESTRUCTURA CARCELARIA_

" CONSIGNACION CUENTA. IVIATRIZ A LOS PRIVADOS DE LA LIBERTAD e

- FALTASERVICIO TELEFONICO
- DEFICIENCIA EN LA INFRAESTRUCTURA
| FALTA DE ASIGNACION DE CLAVE TELEFONICAAPPL

"Calle 26 No. 27 = 48-PBX 2347474 Ext.1485,1486, 1488,1505,1511.1514
atencmnafcmﬁadanc@mpec gov.co
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MINISTERIO BE JUSTICIAY
BEL DERECHO

IeiliTers Hedivanl Panianciasa yd arrelario

FALTA DE SUMINISTROS DE SERVICIO DE ACUEDUCTO . - 12 I
: 'MEJORARLAINFRAESTRU “TURA. DEL]NSTITUTO | '
NO PAGO DE SERVECIOS PUBLICOS ERON B

§ DGNACIONES

 SoLciTuB HiSTORA B REGiSTHG e ViSITASA PPL e e

A O ONAMIEA TG Do VISR B R R

' SOLICITUD CORREGIR ERRORES DE REGISTRO DE LOS VISITANTES (VISITOR) 60

" IRREGULARIDADES VISITOR ey
SOLICITUD'REGISTRO PPL EN PAGINA WEB 37 _

" DIFICULTAD DE ACGESO AL SISTEMA PARA SOLICITAR ENTREVISTAS VIRTUAL R v A

FALTA DE INFORMACION DELOS PPL EN LAPAGINAWEB 8
 RECARGA PIN TELEFONOS 7 _
 CORREGIR ERRORES BE REGISTRG BE TOSVISTANTES(sIToR) e
e T ROy

2

1

DIFICULTAD PARA REALIZAR RECARGA DE PIN TEL omco
| FALTA DE ASIGNACION DE CLAVE TELEFO '
'MREGISTRO DE LOS PPL DE LA PAGINA WEB

biRectips HUMANOS s
IRREGULARIDAD EN TEMAS DE AESLAMIENTO S 101
NATRATO VERBALAPPLOVISFANTE I TR e
- MALTRATO VERBAL A PPLY VISITANTE ' 36
S SCRINTINACIGN A'LA COMUNIDAD CGRTIVIG MiNoRs =~ T g
DISCRIMINACIGN A PPL POR SEXO, RAZA; GENERO, RELIGION - 24 _
ACOSO Y PRESUNTO DELITOS SEXUALES A LOS. PRIVADOS DE LALIBERTAD R S
DELITOS SEXUALES A PRIVADOS DELALIBERTAD I B

Como se puede apreciar en la tabla. anterior las PQRSD . solicitudes que. se registraron en’ el aplicativo par su
dimensién ytinclogfa, lo mas solicitado. por parte de los usuarios es lo referente a ias_-depend_éncias-JURfDICA'; 5947
con témas: Solicitud Constancias De Reclusién De Los Privados De La Libertad, No Dar Respuesta A Las Solicitudes
Por Los Canales, Tramite Juridico Para La Redencién De.Pena {Certificado, Trabajo, Estudio}, Definicién Jufidica A Los
Privados De La Libertad En Estacidn De Policia—Uri, Solicitud Reportes Disciplinarios A PPL, Falta Trimite De Libertad
A PPL, Faltd De Tramite A Beneficios Para Los Privados Be La Libertad Por Entre Otros, Faita Tramite Ante Deténcidn
Domiciliaria, Notifica'éién.De:'Trémifes'De Documentos, Definicion Jur"idi'ca A Privados De La Libertad En Estacién De
Policia — Uri, No. Realizar Procedimiente De Traslado A PPL; No Efectuar Tramite-A Remisiones Judiciales ¥/C Salud,
Falta De Tramite A La Certificacion De Internos, Incumplimiento De La Expedicidn De Computos De Los PPL,
Constancias'De Reclusion De Los Privados De La Libertad; Entre Otros; CUSTODIA Y VIGILANCIA: 5097 con temas:
salicitud informacién de. ubicacion de PPL, -solicitud informacidn trémite ingreso-visitantes y menores de edad,
solicitud informacién visitas conyugales; inducira PPL a fesionara sus compafieros, internd en-detencidn domiciliaria
carhetiendo acto delictivo o-incumpliendo medids,-no entrega de encomiendas, no tramite a solicitudes de medidas
de proteccidn alos privados de |a libertad, solicitud entrevistas de entidades judiciales a PPL, extorsién de PPLa PPL,
familiares o ciudadanos, nd dar tramife al cambio de patic 0 c‘ei'd'a_, introducir o permitir e! ingreso de elementos
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MINISTERIO DE JUSTICIAY
DEL DERECHO

Tariati

Jprohibidos, producirmaltratos de PPL a PPL o funcionarios, extarsion a internos y familiares, blogueo.celulares {IMEL,
entre ‘otros; TRATAMIENTO ¥ DESARROLLO':. 4679 falta. de atenci'_én médica, solicitud tramite para descuento
(estudio, trabajo, ensefianza), selicitud cambio de fase, salicitud suministro elementos de aseo; solicitud atencign en
salud a privados de la fibertad en &stacién de policia-URI, irregufaridades en la alimentacién de los privados de 13
libertad en los ERON, falta de entrega de elementos a PPL {colchoneta etc), falta de clasificacion . de. fase,
incanfarmisme ‘en el descuentc de horas en trabajo, estudio; ensefianza, atencidn psiquidtfica o psicosocial,-
irregularidades expendio de ios ERON, entre otros. '

4, LINEA ANTICORRUPCION

El instituto ha puesto en conocimiento dela éiuda_dan_ia'Ios_s_'igu_i_ent_es-canales para la atencién-de Denuncias:

Correo Electrénico Anticorrupcion < 713
Gt R
i Bl o e
i g

~ €anales habilitados para Denuncias

‘@ Linka Anticorriipci
& Correu Eléctronico
“Anticorrupcién.

# Chat

“H'Linea Anticorr

Las Dimensiones mayor atendidas én el comité CRAET han sido en: Custodia y Vigilancia con un total de 563, Control
Interno Disciplinario con un total de 373 y Tratamiento y Desarrollo con.un total de 101.

Con base en lo anterior, se tomaron un tota'l' di 85 acciones preventivas'y un total de-79 acciones correctivas.
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5. CANALSISTEVIA DE AGENDAMIENTO DE TURNOS Y OTROS CANALES DE ATENCION

El sistemna de Agendamienio de Turnos en eltranscurso del @f10:2022 se evidencio una.interaccidn cen los ciudadanos
yel uso de [a solucidn digital de agendamientc de citas mediante la pagina web asi;

Sistema de.agendamiento de furnos INPEC

Secer habiiades pars S syendainiénto:

‘Sede-Central

COMER Bogota la Picota
CPMSBOG L:a Modelo
EC-Pedregal-

EPMSC Medellin

EPMSC Medellin ': 8t

Agende. sul _tum@ hactende cfic en el hotén. TOTAL " 1610

Con relacion a preguntas frecuentes el Instituto ha habilitado el canal de atencidn que s¢ encuentra en la pagina
‘Web, en la cual se mantiene una. interaccion mediante el chatbot el cual resuelve preguntas frecuentes de los
ciudadanos eén'general; teras como;

*  Personas Privadas.dela Libertad
*  Atencidn al Ciudadano
. iNP_EC

Eruiar v awrd e
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.CONCLUSIONES Y'RECOMENDACIONES

La S&de gue'mayor radicacion de PQRSD y crientaciones tuvo fue la Regional Central con sus ERON adscritos
con un total de 8.397 correspondiente a un 24% de atencidn sobre la poblacién total atendida a riivel

nacional en las Oficinas de-Aténcion Al Ciudadano, seguido de la Sede Central con un total de 7.015
correspondiente a un 20%, continuando con Regional Noroeste y-sus ERON ddscritos can un total de 5.776

corresponde- & un 17%; Regional Dccidente con sus ERON adscritos un totai de -atencidn de PQRSD y
Orientaciones de 5.247 equivalente a un 15%, Regional Oriénte con-sus ERON adscrites un total de 3.347
correspondiente a un 10%, seguido de la Regional Norte con sus ERON adscritos donde cuenta con un tatal
de.atenciones a PQRSD. y orientaciones de 2.549 porcentual del 7%, la Regional Viejo Caldas ¥ sus ERON
adscritos con ‘un total de 2.492 PQRSD y Orientaciones radicadas equivalentes a un 7%.y la Escuéla
Peniténciaria con untotal 90.

Con relacin-a los canales de atencién se evidencia que los ciudadanos prefieren radicas sus PQRSD y-
orientaciones y/o consultas mediante el correo -electrénico de las Oficinas de Atencién af Ciudadano
'{aten'ﬁionai'ciudadaho@inpec‘.g‘ov;‘co]-c_o_n un porceiitaje de 39%, seguido del canal Escrito equivaleénte a un

23% y personal con un 20% de preferenciaen la ciudadania, el restante 20% se encuentra divido en.los
-demas canales de'atencién puestos a disposicion de:los cliudadano en general por el Institute..

Se evidencia que los canales de atencion, la‘informacidn teiefénica de los ERON, trdmites de documentos
{Notariz, Registraduria, ICBF, Juzgados, Otros), Informacion juridica de PPL en estacitn de policia » URI,
Informacion correspondencia'y encomiendas de PPL, Informacion de Servicio Militar, ertre otros son Jas

-Orientaciones mds requeridas par los ciudadanos.

Con base a la informacién registrada las PQRSD que:mds destacan son las que se encuentran a cargo de las
dependericias; Juri’d_i_ca, Cu_stodia ¥ Vigi_iancfa, Tratamiento y Desarrollo, Talento Humano, por lo que se-han
adelantado charlas ton ios ciudadanes para el conocimiento de los trémites, procesosy proyéctos.gile fiene
el instituto comla finalidad de disminuir las PQRSD gue se presentan a las antes mem_:iona‘_daé dependentcias:
£n e afio.2022 mediante'ei comité CRAET se ha evidenciado que fas Quejasy Denuncias de mayor relevancia
y-mas reiterativas han sido las competentes 3 las dependencias Custodia y Vigilancia con uri total de 563,
Control Interno Disciplinario con un total de'373 y Tratamiento y Desarrallo con un total de 101 a nivel
nacional.

En‘relacién a'las Quejasy Denuncias dtendidas por tos diférentes canales de atencidn dispuestos para tales
fines por 8l INPEC, se han. registrado un total de 3003 Quefas y Denuncias por estos medids {linea
anticarrupeion 01-8000, correo electrdnicoanticorrupcion@inpec.gov.cs, chat de WhatsApp y linea celular)

las cuales han sido analizadas 'y tratadas en el comité CRAET a i 'Iargo del 2022 v por lo tanto se han

adelantado un total de 85 acciones preventivas y' 79 acciones correctivas,

‘Con base a 'I'a_esta_r:jistii:a- 2022 se evidencia una serie.de novedades que afectan lg estadistica, razén por la
cual se llevara a-cabo las capacitaciones a jos funcionarios de atencién al éiudadane con el fin mejorar el
diligenciamiento del formularic Médulo PQRSE. Recordande dimensiones, tipologia, la ubicacién y la

descripcion que debe. coincidir con Ja dimensién v la tipologia.
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