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Bogota 05 de marzo de 2.021

Mayor General

MARIANO BOTERO COY

Director General _

Instituto Nacionat Penitenciario y Carcelario
Bogota

Asunto: Informe logros, conclusionés y recomendaciones del Grupo Atencion al
Ciudadarnio afio 2.020

Respetuoso Saludo Sefor General

De manera atenta me permito adjuritarle el Informe sobre los logros alcanzadoes en ios

servicios que presta el INPEC y recomendaciones en atencién al ciudadand para
fortalecer el proceso interno.

Atentamente,

e INA LOZAND

LEYDA Mn_gm M
Coordinadora Grupo Atencion al Ciudadano

Revisado por: Leyda Milena Medina - Coordmadora Grupo de Atencidn al Giudadano e
Elabiorado por: Luis Aielandro Gonzalez ~ Profesional Universitario- Grupa de atencion al Ciudadano
Fecha de elaboracion: 05/03/2021 e
‘Archivo: mis documentos informes 2.020
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Institut Nacional Penitenciario y Careetarlo

Direccion General
Grupo de Atencion al Ciudadano
PRESENTACION

El INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO Y CARCELARIO, a través de la Direccion
General —=Grupo de Atencion al Ciudadano, presenta el informe consolidado sobre los
logros alcanzados en los servicios que presta el INPEC en atencion al ciudadano con
el fin de analizar y cumplir con los términos de ley generando recomendaciones para
fortalecer el proceso interno.

Con este informe se da cumplimiento a la normativa vigente (Ley 1755 DE 2.015,
Decreto numero 2623 del 2009, resolucion 001139 de abril de 2.013) en el sentido de
poner en conocimiento de la ciudadania en general, la gestién de la Direccion General
durante el 2.020.

NORMATIVIDAD

Decreto 2623 del 13 de Julio del 2009, se crea el Sistema Nacional del Servicio al
Ciudadano por el cual sefala que la finalidad de la funcién publica 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 y facilitar la participacion ciudadana.

Ley 1474 de 2011 Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias vy
Reclamos. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012. En toda entidad
publica, debera existir una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las
quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen

Documento CONPES 3785 de 2013. El objetivo general de esta politica es mejorar la
efectividad, la colaboracion y la eficiencia de las entidades para atender oportunamente
y con calidad los requerimientos de los ciudadanos

Ley 1755 de 2015, respuesta en términos de ley.

Manual y protocolos de servicio al ciudadano, Guia y lineamientos para la PQRSD
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Resolucion 003352 del 15 de agosto de 2019, mediante la cual se crea el Comité

.C_RAET; (Estudio, analisis, presentar, propuestas y estrategias, acciones).

Procedimiento de Atencién al Cliente y Derechos Humanos PM-DA-P04 del 2015.
CANALES DE ATENCION

El INPEC pene a disposicién de |la ciudadania los siguientes canales para el ‘acceso a
los tramites, servicios y/o informacién de la Ertidad, quien presta un servicio oportuno
y da respuesta adecuada al ciudadano, asi como la nueva linea anticerrupcion Es
importante informar que por estos canales los ciudadanos interponen las Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias. y denuncias-y son-atendidos en los 132 ERON, seis {(6) Regionales,
Escuela Péenitenciara Nacional Y Direccidn General.

Correo . . . o N
Escrita Personal o j Pagina Web | Telefonica Buzon TOTAL
Electronica
3.130 | 2.999 3.801 1.350 504 42 11.826
26,47% 25,36%. 32,14% 11,42% 4,26% 0,36% 100,00%
CANAL DESCRIPICION

Se brinda informacién de manera personalizada y se
contacta con log responsables. de la infermacién de
PRESENCIAL acuerde con la consulfa, solicitud, queja y/o reclamo;
' T ' éstas se radican en los aplicativos Quejas web y de
‘Gestien Documental para -asegurar la. trazabilidad dal
framite.

Linea de atencién a | ciudadanc, en la cual se brinda
TELEFONIEO inf@:rm’ac_'ién y orientacion sobre trémités y servicios que

: son competencia del INPEC, las cuales en los
aplicativos Quejas web y de Gestion Documental pard
‘asegurar la trazabilidad del tramite.
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Instituto Nacional Penitenclari y Carcelario %‘

FORMULARIO Permite registrar en los aplicativos Quejas web y de
ELECTRONICO WEB Gestién Documental las Peticiones, Quejas vy
Reclamos y mediante la funcionalidad de consulta se
puede verificar el estado del tramite de la solicitud
Por este canal, se reciben peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y/o denuncias, solicitudes,
CORREO ELECTRONICO sugerencias, felicitaciones, actos de corrupcion, las
cuales se radican en los aplicativos Quejas web y de
Gestion Documental para asegurar la trazabilidad del

tramite.
Se podran radicar peticiones, quejas, reclamos,
RADICACION sugerencias y denuncias relacionadas con los servicios

COMUNICACION ESCRITA |y por actos de corrupcion y solicitudes en general por

Gestion Documental.

Recibir  periédicamente  sugerencias de los
funcionarios, servidores, ciudadanos y usuarios Del

BUZON DE BUBERENCIAS INPEC que se encuentran en los pabellones de los

ERON.

ANALISIS QUEJAS DE MAYOR IMPACTO EN EL COMITE CRAET

En el Comité de atencion, evaluacion y tramites de quejas, reclamos e informes-CRAET, de
acuerdo con la Resolucion 3352 del 15 de agosto de 2019, se analizan, direccionan e
implementan acciones de mejora de las quejas de mayor impacto para el instituto y son
seccionadas en Direcciones Regionales, Eron, Escuela Penitenciaria y Sede Central. Lo que
permite la elaboracién de informes (cuatrimestrales), campafias, entre otros para conocimiento
de la direccién general del INPEC y de esa manera se tomen las acciones preventivas y
correctivas, que permitan mejorar y contribuir con la imagen y quehacer del INPEC.

QUEJAS MAYOR IMPACTO EN CRAET NIVEL NACIONAL

Derechos Humanos: Uso excesivo de la fuerza.

Corrupcion de servidores ptblicos: Inducir o permitir el ingreso de elementos prohibidos;
solicitar o recibir dadivas cohecho.

Atencion en Salud: Falta de atenciéon médica.

Tramites de Seguridad: Tramite a la proteccion de interno; Mal procedimiento en las
requisas u operativos; Solicitud de proteccion al privado de la libertad.

Ambiente y desempefio laboral: Acoso laboral a funcionarios; Incumplir con las tareas o
funciones.

Investigaciones disciplinarias de internos: Extorsion a PPL y visitantes.

Sede central: 762 Regionales y ERON adscritos: 3.002. TOTAL 3.764
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PARTICIPACION CIUDADANA

Se realizé con los grupos de interés PPL (Persona Privada de la Libertad), famiiiares,
defensores, veedurias ciudadanas, entidades Gubernamentales, no Gubernamentales.

‘en especial con la participacion-de. Ias veedurias ciudadanas un espacio para socializar

los procedimientos v servicios que se prestan en el Instituto donde se permitid a los
ciudadanos intervenir ¢con sus ideas aportar o in¢luso mejorar con sus propuestas estos

procedimientos, programas o proyectos.

Participacion en la feria de servicio al ciudadano atendiendo [a invitacion del DNP,
llevada a cabo de manera virtual en el departamento de Cérdoba los dias 6,7 vy 8 de
octubre de 2.020, difundida a través de la redes sociales y medios de comunicacion
mediante un video institucional con la informacidn mas relevante de los servicios

oferfados por el INPEC.

LOGROS

1. Las oficinas: de atencién a nivel nacional estan dotas con el 100 % en
herramientas tecnologias y mobiliario para [a atencién de los ciudadanos y
tienen funcionarios responsables, competentes y comprometidos con la
entidad vy la ciudadania, aungue se puede evidenciar rotacién en ERON y

falta de perfil para desempenfar el cargo.

2. Se realizd el lanzamiento .de Ja Linea Anticorrupcion para el mes de

diciembre del afo 2020 3173000522 — 018000-9100105.
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3. Se Cuenta con un Proyecto de inversion; “implementacion de-herramientas
techolégicas y elementos para mejorar la calidad y eficiencia en la
prestacion de! servicio al ciudadano’, a través de mobiliarios y Digiturnos -
calificadores, -dispuestos en las oficinas de atencion al ciudadano a nivel
nacional, que proveen una atencién especializada-y modelo de inclusion
para ciudadanos vulnerables, aduitos mayores nifios; nifias y adolescentes,
grupes mineritarios. Etnicos, personas con discapacidad visual o auditiva,
hipoacusicos y personas de talla baja.

-Se adelantaron procesos coritractuales del Proyecto de Inversién correspondiente a la
presente vigéncia asi y. para el afo 2021 se continuara con mas. cobertura Nacional.

l.a Adquisicion, 'I'ns'talac'ié'n y Puesta en Funcionamiento de La Asignacién De Turnos
(Con Calificadores) en Los Puntos de Atencion al Ciudadano Del INPEC a nivel nacional
por valor-de $ 158.961.020.00, para priorizar tres sedes como se detalla a continuacion.

CANTIDAD
ESTABLECIMIENTO ASIGNADOR DE TURNO | CALIFICADOR DE SERVICIO | PU ESTOS DE TRABAJD
Sede Central calle26 1 3 3
CQOBROG Bogota (Picotal 1 1 1
CPMSC Bogotd {Modelo) 1 1 1
TOTAL 3 5 5
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Dotar los puntos de atencion con infraestructura fisica direccionada a individualizar la
atencion. (Modulos) por valor de $8.870.111.52, para priorizar cuatro.(4) sedes asi:
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EPMSC Villavicencio Transyerﬁé‘l 264 ZZ.A‘24 1
’ ’ Villaviceridio - Meta,

‘Barrio Las.Ferias, La Dorada —

EPAMS La Dorada. o : 1
Laldas
EPMSCTulué Carrera 29-Calle 14 Tulud = Valle 1
EPMSC Cartagena Larretera Tro_n_(_::ral Kilémetro 3, 1
Cartagena - Bolivar |a ternera,
TOTAL 4.

4. Seimpactdé paralas oficinas de atencidn al ciudadano con el nuevo Sistema
de ingreso de las PQRSD en el aplicativo GESDOC PQRSD a nivel
nacional. Este sistema permite ingresar y ver la trazabilidad, llevandose a
cabo el segmmlento y control de las PQRSD a las dependencias, regionales
y ERON como el cumplimiento en los tiempos de respuesta a los
ciudadanas, con alertas y semaforo, para que cada dependencia ingrese la
respuesta, veraﬂque el estado de las PQRSD en los términos de ley, pero a
pesar de este sistema no se cumple con las debidas respuestas lo que
ocasiona y permite que se presenten tutelas por dicho incumplimiento.

5. De lo anterior, constantemente se presentan los informes. del modulo
GESDOC - PQRSD a la Direccidn General déndose -a cohocer dichas
falencias para la toma de comrectivos gue permitan encausar el
mejoramiento y su cumplimiento. El nuevo aplicativo GESDOC PQRSD
permite generar listados y estadisticas por rango de fechas, tipos de
solicitudes o medios de recepcion para la toma de decisiones y acciones
corréctivas, por ¢uanto pérmite la integracion de todas las peticiones,
quejas, reclamos que ingresan por los diferentes medios de reécepcion.

Paginn ¥ de Y.
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6. Se fortalecen las acciones de control y mejora, a través de la
implémentacion del comité-de recepcion de quejas y reclamos CRAET, en
donde se-analiza cada caso en particular y se toran acciones preventwas_
y-correctivas {reuniories semanalmente).

7. Se presentan Infoiries de la tipologia de las PQRSD y medicién de impacto
de percepcién ciudadana a la Direccién General, lo que permite analizar,
diagnosticar e implementar acciones -de méjora, con base al servicio al
ciudadano ofrecido por el INPEC y tomar acciones frente a las: PQRSD mas
frecuentes o de mayor impacto.

8. Se realizaron ejercicios de participacion ciudadana que involucran a Ia
ciudadania en actividades con grupos de valor.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En cuanto a las peticiones formuladas por los ciudadanos ante el INPEC, se hace el
debido control y seguimiento con el envio de oficios a las dependencias. responsables,
con el fin de gue la respuesta se emita en los términos legales.

A las Direcciones. Re'g__ionaies se les estd requiriendo para que adelanten planes de
mejora con sus ERON adscritos en la utilizacion del aplicativo con el registro oportuno.
de las solicitudes que se reciban por los diferentes canales de atencion

Solicitar a la Subdireccién de Talento Humano, personal competente para el desarroflo
de las actividades de atencion al ciudadano, a fin de prestar un servicio con calidad y
satisfacer las necesidades del ciudadaneo (PPL y ciudadanos en general)

Se sugiere a los Directores de los Establecimientos de Reclusién Direcciones.
Regionales, saliciten a la.USPEC y la Direccion de Gestion Corporativa, adecuar la
infraestructura y adecuacion de las oficinas de Atencion al Ciudadano para gue cumplan
con lanarma y la ley estipulada, y [a .adecuada prestacion del servicio.

Socializar a través de campanias © videoconferencias, el cumplimiento. oportuno de las
respuestas a Ios ciudadanos en términos de ley y dlgttahzar todo lo concerniente a las
PQRSD en el sistema GESDOC — PQRSD, a‘fin de tener la trazabilidad y el proceso
gque las mismas.
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Continuar con las camparias de la linea anticorrupcién encaminada a la difusion y
darla a conocer a los ciudadanos y prevencion a servidores publicos sobre la
corrupcion, en el entendido que este mecanismo no correspondia a la oficina de
atencion al ciudadano siendo anexa en la actualidad sin contar con recursos humano
ni infraestructura adecuada para la atencion.
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