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Brigadier General _

TITO YESID TUAY CASTELLANOS
Director General _

Instituto Nacional Penitenciario y Carcelaric

Asunto: Informe de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias v
orientaciones tramitadas y atendidas durante enero- marzo 2.022

Respetuoso Saludo Sefior General

De manera atenta me permito adjuntarie el Informe de Solicitudes, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Orientaciones tramitadas. y atendidas, de acutierdo con |a
informacién  registrada en el aplicativo GESDOC-MODULO PQRSD por los
responsables de Atencidn al Ciudadano, recepcionadas por los canales de atencién,
personalizado, telefénico, correos electrénicos, pagina WEB: 'y correspondencia
recepcionadas en las oficinas de atencidn al ciudadano durante €l periodo de enero a
marzo 2.022

Este modulo a través del tablero de control permite- el seguimiento y trazabilidad de las
respuestas a los ciudadanos para el oportuno cumplimiento en términos de ley a las
Dependencias, ERON y Direcciones Regionales responsables de Ia respuesta a los
ciudadanos.,

‘
L |
Atentamente,. E \
¢ A . S o

_ LEYDA MIL NA MEDINA LOZANO

Coordinadora Gripo Atencidn al Ciudadano
‘Revisado por: Leyda itilena Medina - Coordinadora Grupa de Atencidn a) Gibdadand .
Elzboradd por: Luls-Alefandro. GDnzaEez — Prefesional Universitario- Grupo de aténcién al Cludadano .-_,f{f,]‘ ey
Archivo! mis ducumentos plan de accidn infarmes PARSD 2.022 f
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informe de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Orientaciones enero - marzo 2.022

Direccién General
Grupo de Atencion al Ciudadano
CANALES DE ATENCION

&1 INPEC pone a disposicion de la ciudadania los siguientes canales para el acceso a
los tramites, servicios y/o informacion de ta- Entidad, quien presta un servicio oportuno
y da.respuesta adecuada al ciudadano.

DESCRIPICION
CANAL ESCR
Se brinda informacién de manera persofelizada y se contacta con los
PRESENCIAL. responsables de la informacién de acuerdo can la consuita, solicitud, queja

yfo reclamo; éstas sé radican enel rnédulo GESDOC. PORSD para asegrara
trazabiliddd del tramite,

tinea de atencion al diugadand dela Sede Central y' a hivel nacional, én {a.
TELEFONICO cual se brinda informacion y: omentaclon sobre trémites y servicios que son
compétencia del INPEC 'y denuncias , las cuales se ingreésan en-el .aplicativo,
mddulio GESDOC PEIRSD para asegurar la: trazabifidad del trémite

kirea antlcorrupcmn ubicada-en la sede central’ de atencidn al ciudadand a
LINEA. NACIONAL 016000010105- nivel nacional; en la.cual sebrinda informagion y origntacién sobre trdmites

GELULAﬁ y-CHAT"31?3000522 y servicios gue son competencia del INPEE ¥ denundcias , 1as cuales se
’ ’ i N ingresan en ¢ aplicative - modulo GESDOC PQRSD para asegurar la
trazabilidad del tramite,

‘Permite registrar en médulo GESDOEC PORSD y.de: las. Paticiones, Quejas'y
Réclamos y mediarite la funcionalidad de consulta se puede verificar &l
estado del tramite de la sohicitud

FORMULARID ELECTRONICO WEB

CORRED ELECTRONICO
ANTICORRUPEION y CORREQ
ELECTRONICO ATENCION AL
CIUDADAND

Por este-canat, se reciben peticiones; guejas, reclamos, sugerencias vfo
denuncias, solicitudes, s'.'ﬂ'gerer_i_das, felicitacicnes, actas de corrupcion, ias
cuales: se. radican en el médula GESDOC PORSD y para asegurar fa
trazabilidad del tramite [atencidn al cudadand y lined antitarrupcidn

) -Se podran radicar pet!ctones qUeJas, reclamos sugarencias y deriuncias
RADICACION CO_MUNIL‘ACiON ESCRITA relacmnadas con lgs servicios ¥ por actos.de corrupcmn y Solicitudes. en
_pedéral porGestion Documental en‘el madule GESDOC PORSD

Ventarnlla dnica en-ERON -y Sede Central para redibir perlodlcamente
BUZON DE SWGERENCIAS sugerancias de Iosfuncionarios, sarvidores; ciudadanos y usuarios det INPEC
fue se encuentran-en los: pabellones de los £RON.
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ORIENTACIONES y PQRSD

Se realizd el seguimiento a través de la informacion registrada en el aplicativo
GESDOC-MODULO PQRSD a las seis: {08) Direcciones Regionales y ERON adscritos
a nivel nacional (Regional Central, Occidente, Norte; Qriente, Noroeste vy Viejo Caldas),
y Sede Central-donde se presenté [a siguiente informacion:

Regional Ceniral 312 _ 1.128 1.440.
Regional Noroeste 201 1.182 1.383
1 Sede Central 385 083 1.368:
Regional Qccidente 143 507 1,050
Redional Qriente -85 762 857
Regional V. Caldas: 096 556 652
Regional Norte 84 ' 377 461
Escuela de Forimacion 9 g 18

ORIENTACIONES Y PQRSD ENERO MARZO 2022

blza 01182 35883 14307 o782 o5k 977 o g
f— % = ' J— Ex _, &= - . N )

Titulo del eie

Titulo def gje

@ Orientacidn, Asesorfa 48 Quejas Reclamos Sugerencias Denuncias;solicitudes
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. s ) Correo | Lorreo. Pagira Teiei._'d.n?i:_a e Linea .
Ubicacian Escrita | Personal Electidnico E_I.ecf:rgm.t?o Web. afencion ai | Chat- anticorrupcian TOTAL
. . S Anticorrapcion : civdadano .
RiCentral 118 370 361 518 36 25 2 11 .1.441
R.Moroeste. a17 388 117 170° 10 74 | a 4 .1.384
SedeCentral | 11 | &3 312 470 244 40 :1:3 140 1.369
R.Occidente. | 467 185 142 214 15 19 6 1 1.049.
R.V Caldas ag 374 87 122 & 5. 4 6 552
Norte 273 28 58 86 12 0 2 3 462
R. Oriente 234 216 159 222 I 10 2 b} 854
E;;‘;f;;mde 0 1 6 8 3 0 0 0 18
TOTAL 1.768 1.625 . 1.242 ‘1.8210 337 173 109 165 7.228

CANALES DE ATENCION PQRSD Y-ORIENTACIONES ENE-MAR 2022

1,242,

= Escrita a Parseonal
= Corred Electrénico atencion af ciudadane e Correo Electronico Anticarrupcion
# Paging Wb = Telefdnica.atention alciudadanc

n Chat m Linea anticorrupcion

Se radicaron en el madulo 'GESD_OC-’PQR-SD a nivel nacional durante el pericdo enero
_ marzo de 2022 par &l correo electronico anticerrupcion 1810, escrita 1768, de manera
personalizada 1625, por correcelectronico de atencion al ciudadano 1242, pagina WEB
337, telefonicamente atencion al ciudadano 173, linea anticorrupcidn 165, chat 109,
tanto-a persenas naturales como’juridicas para un total de 7.229 atenciones, de acuerdo
a los niveles de-servicio.
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1- ORIENTACIONES

A continuacion, se presenta de manéfa detallada fas orientaciones mas solicitadas
entre ofras que se suministraron a través de los canales.de atencion.

INFORMACIGN UBICACLON PPL 249
INFORMACION INSTITUICIOMAL 209
INFORMACION TRAMITE INGRESC VISITANTES Y MENORES DF EDAD 179
INFORMACIGN DE TRAMITES DE DOCUMENTOS (NOTARIAS, REGISTRADUREA: ICBF OTROS) 126
INFORMACION CONVOCATORIAS [NPEC 123
INFORMAGION VISITAS VIRTUALES A PPL 87
INFORMACION AUTORIZACION ENTREVISTAS PPL 57
INFORMACHIN CONSIGNACION CUENTA MATRIZ PRL 53
INFORMACION VISITAS CONYLIGALES 50
 SERVICIO MILITAR 48
ASESORIA TRANITE INGRESC VISITANTES Y MENORES DE EDAD 39
OTROS 105

2- PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES, SUGERENCIAS,

FELICITACIONES Y DENUNCIAS A NIVEL NACIONAL

PQRSD ysolicitudes durante el periodo de enero - marzo 2022 asi;

o 10060

an 4083 ]

_ ” 4 .

3 @ 130 280 151 82 4

. G BBRE. e

= WLGEENES  DREIAS  OGERUNGAL  RETLAMOS BUGIRENASTELC AN
E E

Galle 26.No. 27 — 48 PBX 2347474 Ext, 1509/1511/1514
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A continuacion, se presenta la dimensién.y tipo de queja de las PQRSD y solicitudes mas solicitadas
registradas en el aplicativo GESDOC-PQRSD

TRAMITES JURIICOS-FARA LA REDENCION DE PENA {CERTIFICADD TRARAID £ ESFLIDIG) ‘513
CONSTANCIAS OF RECEUSION DE LOS PRIVADUS UE LA {IBERTAD LT
TRAMITES BIE TRASLARIOS A LS PRIVADOS DE LA LIBERTAD 77
BEFINICION JURIDICA A PRIVADOS DE LA LIBERTAD £N ESTACION DE POLICH - UR| 190
190 DAR RESPUESTA A LAG SOLICITUDES POR LG CANALES 156
FALTA TRAMITE DE LIBERTAD.A FRL 183
INFORMACIGN DE TRAMITES LIBERTAD #PL 135
TRANMTE ANTE DETENCION DOMICILIARIA 135
OTROS 348

ATENTION MEDICA 360
TRAMITE PARA DESCUENTA {estudio, trabaja, enskhanzal 3z
SUMINGSTRO DE ELEMENTOS.DE ASEQ . 7ag
£OLCTTUD CAMBIO.BE FASE 283
CERTIFICACION INTERNGS 1
ATENCION PEIQUIATRICA D PSICOSOCIAL ' ag
.FALTA DE ENTREGA-DE ELEMENTOS A PPL (COLCHGNETAETG) a8
INCONFORMISMO EN EL DESCUENTO DE HORAS EN TRARAIC, ESTUDID, ENSERANZA 33
STROS £33

ENTAEVISTA CON ELIREETOR DEL ERON 87

SOLICTFUD BE PROTECCIGN AL PRIVADD DE LA UBERTAD 83
INFORMACIGH CORRESPONDENCIA Y ENCOMIENDAS PFL &3
UBICACION A WCEERNGS BN EL ERON 54
‘NG ENTHEGA DE ENCONIENEAS 51
AMENAZAS A FFL D FUNCIONARIGS ) az
IRREGULARIDADES EN LA INFORMAGION DEL PROCEDIMIENTO DE VISITAS ERGN 26
WO DAR TRAMITE Al CARMBIO DEPATIO O CELDA ) ) 24
TREMITE WGRESO VISITANTES ¥ MENDARES DE EDAD BV
CERTIFICACION DE AUXLIARES 15
OTROS ’ 105

HEGRMACIGN CONSISNATION CUENTA MATRIZ PPL

ENTREGA ¥ EN\l'IO_D_E'CORRESPONDENCIA-A.L'DS PRNMADDS.DE LALIBERTAD . kL

COHSIGNACION CUENTA MATRIZ A LOS PRIVADOS DE LAEIBERTAR 68
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OTROS 51

CRRTRICACITNES LABORALES DE FUNTIONARIOS 100
WICUMPLIBAIENTS B FUNCIGNES-COMO SERVIDDRES PUBLICOS 82
SOLICITUD JUBICANYES ¥/0 PRACTICANTES D
ACOSE LABORAL A FUNCIONARIDS 13
FALTA DE TRAMITE BN LA DUCUMENTACION DE TAS DEPENDENGIAS 12
INCURAPLIR CON TAREAS Y FUNCIONES. 12
G ALIMENTOS A FUNCIONARIDS - 5.
EXTRAUMITACKIN. DE FURCIONES DE FUNCIONARIOS PUBALICOS 8

QTRGS ) EN

AMACION ESTADISTICA INPE 154

NTERNIH ER DETENCION SOMICEIARIA COMETIERDD ACTOS BELICTIVE O WCUMPLIERDO MEDIDA.

AGRESIQN FISIEA A FELD FURICIONARIGS 3
INTROBUCIR AL INTERSGR. DEL ERDN ELEREHTOS DE PRONIAIDA FENENCHA 19
£XTORSION DE PPLA FAMILIARES ¥ CIUDADANDS 14

EXTOIRSIDN ENTRE RPLPRODUCIE MAETRATO AFPL O FUNCIONARID

POSIALE FUGA DE LOS PRIVADDS 0F LA LIBERTAD 20

EXTORSION A INTERNDS ¥ FAMILIARES 73
INTROBUCIA'C BERMITIR £ INGAESO.DE ELEMENTOS PROMHIBIDGS 2
SOUCITAR 0 RECIBIR DINERD, BADIVAS, COHECHD E3|
CORRUPCION TEFUNCIONARIOS EN PROCESDS CONTRATUMES 16
CONTRAER DEUDAS-O EEECTUAR NEGOCIOS'CON LOS PREVADDS BE LALIBERTAD. 1%
ACCEDER 4 TRASLADOS NO AUTORIZAGOS DE #PE 10

MALTRATO VERBAL A PRLY.VISITANTE 16
HRESULARIDAD EN TEMAS DE AISLABIENTO EER
DISCRIMINACIOHN A FPLPORSEXD, RAZA, GENERD, RELIGION 9
ACOSQY PRESURTD DELITES SEXUALES A LOS FRIVADOS DE LA LIBERTAD 7
VS EYCESIVO DE LA FUFRZA 7

QTROS 10

FALTA DEINFORMACION PARA LA VISTA VIRTUAL EAMILIAR AL PPL W
DIFICULTAD DE ACEEST AL SISTEMA PARA SOLIEITARLAS CITAS I3
QTRGS, 14

ACTOS INDE B0 05 FUERA DEL SERYICIO IBITUACIONES PEﬁ's_nw_\Lgs:' ) 17
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Como se puede-apreciar en la tabla anterior las FQRSD y Solicitudes que se registraron
en el aplicativo por su dimension y tipologia, lo mas solicitado por parte de los usuarios
es lo referente a no efectuar tramite juridico con 2.564, tratamiento y desarrolio 1604,
tramite de seguridad 587, tramites administrativos 324, talerito humanao 280,
investigaciones disciptinarias a PPL 128, corrupcion servidores piblicos 112, derechos.
humanos 62 y asi sucesivamente.

3.CANALES ANTICORRUPCION

El INPEC ha implementado los siguientes canales para que ef ciudadano presente sus
denuncias con el fin de tomar acciones disciplinarias y correctivas con el fin minimizar
su.ocurrencia lo cual redundara en la buena imagen institucional.

CANAL CANTIDAD
_Correoanticorrupcion@inpec.gov.co 1810
| Linea.nacional 018000910105: 137
| Linea celular y chat 3173000522, 582

De lo anterior, es posible inferir que los cludadanos se comunican por estos canales ,
pata temas de tutelas, -noti'fi_c_;ac'ic’m' de audiencias de los PPL, orientacién, consuitas y
PQRSD generales (tramites y servicios, visitas a PPL, requisitos para el ingreso a las
visitas, datos de contactc de los establecimientos de reclusion, regionales vy
deperidencias del nivel central, servicio militar, ofertas laborales, solicitudes de
traslados por acercamiento familiar, solicitudes de citas médicas, entre otros), a pesar
de gue se ha enfatizado en que es un .canal exclusivo para denuncias por hechos de
corrupcion: '

En muchas ocasiones las interacciones:son fallidas o no terminan propiamente en la
interposicién de una queja o denuncia ante-el instituto, por temas como:

«» Las llamadas se caen,

« Lallamada es informativa sobretemas que no son de -corru_pcién.

Tapina ¥ de |2
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» Los chats no finalizan con la informacion de una queja y denuncia, pues el
usuario no responde o no brinda la informacidn completa.
« Los correos electronicos vienen duplicados y hasta triplicados con la misma

informacion, por lo que se radica una sola queja.

4.CANAL SISTEMA DE AGENDAMIENTO DE TURNOS

http://atc.inpec.gov.co:8080/, ‘'se encuentran habilitadas las siguientes sedes
para atencion por la solucion de asignacién de turnos-Digiturno, con el fin de
agilizar la atencion a los ciudadanos con los siguientes resultados durante el

periode de enero a marzo de 2,022

Sistema de agendamiénto de turnes INPEC

Zedis hablilades paras o sgendamiznior

Sede Ceniral

COMER Bogatd & Picota
CPMSBOG La Modeio
EC-Pedregal

EFMSC Medellin.

Agende su tumo haciendo clicen &f botén.

Sede Gentral 18 349
CPMSBOG 2 130
COMEB Bogota 3 67
COPED Pedfegal 3 30
EPMSC Medellin 3 4

TOTAL 29 580

Calle 26:No. 27 - 48 PEX 2347474 Ext. 1508151171514
atencinhaltludsdancifinpec. qov.co
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5.CANAL OFICINA VIRTUAL ATENCION AL CIUDADANO

https://www.inpec.gov.co/

Mediante este canal de aténcion se brinda informacién a los ciudadanos para
interactuar de manera virtual sus preguntas mas frecuentes, facilitdndole al eiudadano
no tener que desplazarse a las oficinas de atencién al ciudadano lo relaciocnado con:

+ Persona privada de la libertad.
« Atencion al Ciudadano.
¢ INPEC

Dagina 1ide 12
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6. CONTROL Y SEGUIMIENTO A LAS PQRSD

El Grupo de Atencion al Cludadano adelanta el seguimiento y control a través. del
Tablero de control generando un radicado tinico por cada solicitud interpuesta por el
ciudadano asi mismo:

Permite trasladar la solicitud a mas de un usuario;

Consolida toda la infermacion de las PQRSD registradas en el modulo Gesdoc PQRSD
a nivel hacional en tiempo reai.

Permite colocar en privacidad absoluta, aguellas PQRSD que asf [0 requieran,

Cuenta con un sistema de alerta y: semaforo para que las dependencias respondan de
‘manera inmediata.

Permite realizar la trazabilidad y seguimiento de [as PQRSD, en el tablero de control y
ver en tiempo real la gjecucion y tramite de las mismas.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La Direccion General del INPEC a través del Grupo de:Atencién al Ciudadano lleva el
control de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, formuladas por la ciudadania
y las PPL, a través del aplicativo GESDOC-MODULO PQRSD 'y Canales de atencidn.

El aplicativo antes mencionado permite generar listados v estadisticas por range de
fechas, tipos de solicitudes o medios de recepcion para la toma de decisiones y
acciones correctivas, por cuanto permite la integ‘racic')n deé todas las peticiones, guejas,.
reclamos gque ingresan por los diferentes medios de recepcion y tener un control y
seguimiento a la respuesta, actividad que se realiza de manera constante.

En cuanto a las PQRSD y solicitudes formuladas por los ciudadanos ante el INPEC, sé
hace el debido control y seguimiento con el envio de oficios a las dependencias
responsables, de manera manual y en el GESDOC con ¢l fin de que la respuesta se
emita en los'términos legales.

A los duefios de los procesos, Direcciones Regionales, ERON y demis dependencias
afectados por quejas se les recomierida realizar un plan de mejora y tomar las acciones

“Paging 11 de 12 4
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pertinentes, con €l fin de. minimizar las quejas gue redunde en una mejor imagen
institucional, mediante comunicaciones de la Direccién General.

Las Quejas mas recurrentes que impactan al Instituto como son conductas. irregulares
de Servidores Publicos, Temas de Corrupgion, Derechos Humanos eritre otros, se
analizan en el comité CRAET, con el fin deé que las dependencias. tomen las acciones
correctivas con alcances disciplinarios y penales y acciones preventivas a que haya
lugar. :

A las. Direcciones Regionales se les estd requiriendo para que adelanten planes de
mejora con sus ERON adscritos en la utilizacion del aplicativo médulo GESDOC
PQRSD, con el registro oportuno de las solicitudes que se reciban por los diferentes

‘canales de atencidn y se dé respuesta oportuna y se vea. reflejada la trazabilidad en el
tablero de control.

Ei digiturno con sus tablets de calificacion, el sistema de agendamiento y la oficina
virtual ha permitido que los ciudadanos cuenten con otros canales de acceso para
recepcionar las PQRSD, solicitudes'y orientaciones.

Con el fin de dar a conocer [a linea ant’icorrupcién se estd implementando una campana
sobre el *Pacto contra la.corrupcién’, garantizando reserva absoluta-de la informacion,
-actuando con transparencia en los procesos investigativos, promowendo y respetando
los derechos humanos. kEsta actwldad se {levara a cabo a-nivel nacional en los ERON.
“La corrupcién s un delito y denunciarlo es compromrso de todos’

En atencién a los continuos reclamos por parte de los ciudadanos solicitados por la
linea anficorrupcion y otros canales informacion relacionada con los nameros
telefdnicos, correos electrénicos, cronograma de visitas, encomiendas y servicios en
genéral que se prestan, se solicité mediante oficio 20221E0072275 a las Direcciones
Regionales, ERON y Escuela Penitenciaria Nacional la actuallzacmn de datos en la
Pagina WEB teniendo en cuenta que estos datos no estan actualizados o no se
encuentran ‘publicados en las péstafas correspondientes a cada uno de los
ERON.Regionales y Escuela Penitenciaria Nacional y asi dar cumplimiento al Jey 1712
de 2014 “Por medio de la cual se crea la ley de transparencia y del derecho de acceso a la
infarmacidn ptblica hacional y se dictan ofra disposiciones” |
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