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Objetivo del proceso: Garantizar el respeto, promocion, proteccion y | Puenio delproceso:  Coordinador Grupo Atencion al Ciudadano

defensa de los derechos humanos en el sistema penitenciario y carcelario, a | Opjetivo Estratégico

partir .d? laatencién, asesoria 'y acompangmlento efectivos, a los C5: Asegurar solucion oportuna y efectiva a los requerimientos de los internos,
requerimientos de los ciudadanos y partes interesadas a través del - . - .
sus familias y de los funcionarios del Instituto.

direccionamiento oportuno y eficiente a los procesos competentes. ) o >
Al: Gestionar el conocimiento Institucional

Alcance: Las politicas institucionales de derechos humanos y atencién al ciudadano aplican a todos los procesos y servicios ofrecidos por la entidad, iniciando
con la formulacién del plan de accion del proceso y finalizando con la implementacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora en el proceso en el nivel
central.

usuarios

Manual de Indicadores .
Interno: Proceso géfggzbsProceso
Planificacién . .
institucional » ) Hoja de vida de | Humanosy
Manual Gestion del Riesgo indicadores Atencién al Cliente,
actualizada Proceso
. . - . . . . Planificacion
Hoja de vida de indicadores vigencia 1. Establecer los lineamientos de Institucional
anterior operacion del proceso
; ; ; ; Responsable: Coordinadores Grupos
Mapa de riesgos vigencia anterior - .

_ P gosvig de Derechos Humanos y Atencién al . Interno:  Proceso
Interno: Proceso Ciudadano Mapa de riesgos | perechos
Derechos Humanos y actualizado Humanos y
Atencion al Cliente Informe de estadisticas del proceso P . .

Atencion al Cliente
Proceso Control
Politicas de | Interno
Normograma del proceso operacién

actualizadas

2. ldentificar la normativa nacional e Interno:
- internacional en materia de derechos ProcesoDerechos
Externo: Organo . . . .

A : . Normativa nacional e internacional en humanos. Normograma  del | Humanos y
legislativo, ejecutivo y . . L .
‘udicial materia de derechos humanos. Proceso actualizado | Atencion al Cllen_te
] ) Responsable: Grupo Derechos Proceso  Gestion

humanos. Legal
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Externo:
Presidencia
DNP

Lineamientos del programa nacional
del servicio al ciudadano decreto 2623
de 20009.

Documento CONPES 3785 de 2013

Interno: Proceso
Derechos Humanos y
atencion al cliente

Normograma del Proceso

Interno: Proceso
Gestiéon Financiera

Lineamientos para la elaboracion del
plan de necesidades del proceso

Interno: Proceso
Derechos Humanos y
atencion al cliente

Mapa de riesgos actualizado

Interno: Proceso
Derechos Humanos y
Atencion al Cliente

Plan de necesidades del proceso

Resultados de la Evaluacién del Plan
de Accion de la Vigencia anterior

Interno: Proceso
Planificacién
Institucional

Informe
Direccién

revision del SGI por la

3. Definir los lineamientos del
programa nacional del servicio al
ciudadano.

Responsable: Grupo de Atencion al
Ciudadano

Cartilla de Atencion
Al Ciudadano del
Sistema
Penitenciario y
Carcelario

Procedimiento
de Atencion al
Ciudadano

usuarios

Interno:
Direcciones
regionales.
Internos: ERON

4. Incorporar la normativa nacional

Interno: Procesos

e internacional en materia de Misionales
derechos humanos a la politica D|r<_eCC|ones
S . . o regionales
institucional y los lineamientos de | Politica institucional | ERoN
atencién al ciudadano de derechos

humanos y atencién
Responsable: Coordinadores Grupos | al cliente Extermno -
de Derechos Humanos y Atencién al Poblacié'n Reclusa
Ciudadano Partes Interesadas

P
Interno: Proceso

5. Elaborar el plan de Logistica y
necesidades  del proceso para la | Plan de | Abastecimiento,
vigencia. necesidades del | Proceso  Gestion

proceso de Tecnologia e
Responsable: Coordinadores Grupos informacién
de Derechos Humanos y Atencién al | Necesidades de | Interno:  Proceso

Ciudadano capacitacion del | Gestién de Talento
proceso Humano
6. Elaborar Plan de Accion del Interno:  Proceso
Derechos
Proceso.
e Humanos y
Plan de accién del L .
. . Atencioén al Cliente
Responsable: Coordinadores Grupos | proceso
o Proceso
de Derechos Humanos y Atencion al Planificacién
Ciudadano e
Institucional
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usuarios

Interno:  Proceso
Derechos Humanos y
Atencion al Cliente

Politica institucional de derechos
humanos y atencion al cliente
Definicion tematicas sensibles
Boletines elaborados

7. Difundir la politica institucional en
materia de derechos humanos vy
Atencion  al Cliente a las
dependencias a nivel nacional.

Responsable: Grupo Derechos
Humanos y Grupo de atencion al
ciudadano

Actas de instrucciéon

Sensibilizaciones
realizadas

Interno: Todos los
procesos.
Direcciones
Regionales

ERON

Externo:

Poblacién de
Internos

Partes Interesadas

Poblacion Reclusa
Partes Interesadas

Campafias
Externo: Poblacion
Reclusa
PQR’s
Externo: Partes Derechos de peticién
Interesadas
Externo:

PQRs

8. Realizar acciones preventivas
respecto a violaciones de derechos
humanos al interior de los
Establecimientos de Reclusién del
Orden Nacional a través de la
elaboracion de alertas tempranas y
acciones preventivas en materia de
derechos humanos

Responsable: Coordinador Grupo de
Derechos Humanos

Alertas tempranas
realizadas

Estadisticas
Acciones

preventivas
realizadas

Externo:
Poblacién Reclusa

Partes Interesadas

Interno:
Todas las
dependencias

Respuestas a PQRS

9. Recibir y direccionar las PQRs
(Presencial, Web, E-malil, Telefénico,
Escrito, Fax), buzén de sugerencias,
ingresarlo a través del aplicativo,
Quejas web.

Responsable: Todos los servidores
publicos del proceso de Derechos
Humanos y Atencion al Ciudadano

PQRs clasificadas y
direccionadas a las
dependencias

Interno: Todas las
dependencias

Externo:

Partes Interesadas

PQRs

10. Asesorar a los ciudadanos por los
diferentes canales de atencion

Responsable: Coordinador Grupo
Atencion al Ciudadano

Registro de la
prestacion del
servicio

Encuesta de
satisfaccion

Externo: Partes
Interesadas
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usuarios

Interno: Proceso
Derechos Humanos y
Atencion al Cliente

Direcciones regionales

y ERON

Cronograma de actividades anual de la
vigencia en Direcciones Regionales y
ERON

Interno: Proceso
Derechos Humanos y
Atencion al Cliente

Normograma del Proceso

11. Apoyar y hacer seguimiento a la
labor que desarrollan los
responsables de  Atencion  al
Ciudadanos y los Consules de
Derechos Humanos en las
Direcciones Regionales y en las
ERON.

Responsable: Coordinador Grupo de
Derechos Humanos y de Atencién al
Ciudadano

Apoyos realizados
Seguimientos
realizados

Interno: Proceso
Derechos
Humanos y
Atencion al Cliente

12. Verificar el funcionamiento del
comité de Derechos Humanos como
un mecanismo de interlocucion de
los internos con la administracion
penitenciaria.

Responsable: Coordinador Grupo de
Derechos Humanos

Informe consolidado

Interno: Proceso
Derechos
Humanos y
Atencion al Cliente

Externos:
Organismos de
control

Informe  Comités de  Derechos
Humanos
ERON
Externo: Partes | Percepcion de la prestacion  del
interesadas servicio
Interno:  Proceso Sistema de Informacién del aplicativo

Derechos Humanos y
Atencion al Cliente

QUEJAS WEB

13. Consolidar y  analizar las
encuestas de satisfaccion  del
servicio al ciudadano.

Responsable: Grupo Atencion al
Ciudadano

Estadistica de
satisfaccion del
ciudadano

Interno: Proceso
Derechos
Humanos y
Atencién al
Ciudadano

14. Realizar seguimiento al
comportamiento de las PQRS.

Responsable: Grupo Atencién al
Ciudadano

Informe Estadistico
a la Direccién
General Sobre el
comportamiento de
las PQRS anivel
nacional , andlisis y
propuestas de
mejoras.

Interno: Todas
las dependencias
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Interno:  Proceso
Derechos Humanos y
Atencioén al Cliente

Informe Estadistico a la Direccion
General sobre el comportamiento de
las PQRS a nivel nacional , analisis y
propuestas de mejoras.

15. Desarrollar comité
interdisciplinario de acuerdo a la
resolucion 01139 de 2013, para el
mejoramiento del comportamientos
de las PQR’s.

Responsable: Coordinador
Atencion al Ciudadano.

Grupo

Actas de reunion.

Estrategias de
mejoramiento de los
procesos

usuarios

Interno : Todas las
dependencias,
nivel central,
regional y ERON

Interno: Proceso

Control Interno

Método de autoevaluacion del control
Cronograma de autoevaluacion del
control

Responsable: Coordinador Grupo
Atencion al Ciudadanoy Coordinador
Grupo Derechos Humanos

autoevaluaciéon del
control

16. Identificar y reportar Servicio No Interno :

Interno: Proceso Conforme. i iei

Planificacion Procedimiento Control del Servicio Re%str(fj de Servicio 5roceso Derechos

Institucional no Conforme Responsable: Coordinadores Grupo no t-onforme uma.rlos . y
de Derechos Humanosy Grupo de Atencién al cliente
Atencién al Ciudadano

Interno: Proceso 5 i Gl Interno:  Proceso

Derechos Humanos y ocumentacion e proceso . .

" X o . 17. Realizar  autoevaluacion  del Derechos
Atencién al cliente (Caracterizaciones y procedimientos) control del proceso Registros de la | Humanos y

Atencién al cliente

Proceso de Control
Interno

Interno: Proceso

Acta de Comité de Coordinacion de
Control Interno

Responsable: Coordinador Grupo
Atencion al Ciudadanoy Coordinador
Grupo Derechos Humanos

mejora

18. Autoevaluar y analizar el | |nforme de pIamﬂcamor
Interno: Proceso A L, instituciona
desempefio del Proceso. evaluacion de
Derechos Humanos y . . - N Derechos
i, X Hoja de vida deindicadores . . desempefio del
Atencién al cliente. Responsable: ~ Coordinador ~ Grupo 10ceso Humanos y
Atencion al Ciudadano y Coordinador | P Atencion  al
Grupo Derechos Humanos cliente.
Informes de Auditorias Internas y 19. Implementar acciones 1 -ciones
Externas correctivas, preventlvas y de mejora . Interno: Proceso
correctivas
Interno: Proceso de en el proceso. ves, Derechos
preventivas y de
Control Interno Humanos y

Atencién al Cliente
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usuarios

Informe de seguimiento del desempefio
Interno: Proceso del proceso
Derechos Humanos y Registro de la autoevaluacion del Interno:  Proceso
Atencién al cliente. control del proceso Planificacion
Registro de Servicio no Conforme A Institucional
Acta Revisién por la Direccion Proceso  Control
Interno: Proceso Informe de seguimiento de Planes del Interno
Planificacién Proceso
Institucional Procedimiento Acciones correctivas,
preventivas y de mejora

Requisitos Generales Recursos

Legales Humanos: Profesionales en trabajo social, ciencia politica, relaciones
internacionales, comunicador social psicologia, derecho, administrador
Ver Normograma Proceso Derechos Humanos y Atencion al Ciudadano de empresa auxiliar y técnico administrativo

NTCGP 1000:2009

5.2 Enfoque al Cliente

7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.5 Produccion y/o prestacion del servicio
8.4 Andlisis de datos

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accidn correctiva

8.5.3 Accién preventiva

Fisicos: Infraestructura y mobiliario

Tecnolégicos: Hardware y Software

MECI 2014
Eje transversal Informacion y Comunicacion Materiales: equipos de oficina y papeleria
- Informacioén y comunicacion interna y externa
- Sistemas de informacién y comunicacion Otros: Presupuesto asignado para la vigencia

Indicadores de Gestion Riesgos
1. Indice de Eficacia en la respuesta 1. Utilizacion irregular (frecuencia y calidad de la informacion) del aplicativo quejas
2. Indice en la Oportunidad de respuesta web
3. Indice de satisfaccién al servicio 2. Falta de oportunidad y cumplimiento de los términos de ley de los responsables de
4. Costo atencién al ciudadano la respuesta a las PQRS
3. Lasrespuestas generadas por los procesos no son satisfactorias frente a las
solicitudes
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4. Infraestructura no cumple las condiciones para la atencion al ciudadano,
principalmente en los ERON
5. Rotacion del personal y personal asignado con competencias insuficientes

Anexos

Politicas de Operacién

Generales

Especificas

Establecer la doctrina institucional en materia de derechos humanos y un plan de atencion al ciudadano coherente con el sistema

operativo penitenciario y carcelario para la vigencia, con el fin de fortalecer y direccionar a los servidores publicos del INPEC.
Actividad | Politica
. . . Constituyen un marco de actuacion en la ejecucion de las actividades.
2.ldentificar la normativa nacional e ULy o . J o
; . . Realizar actualizaciones para los servidores publicos de este proceso anualmente
internacional en materia de derechos . ) . .
hUManos en temas sobre servicio al ciudadano, normatividad vigente y el uso adecuado del
aplicativo.
11.Apoyar y hacer seguimiento a la labor que
desarrollan los responsables de Atencion al | Realizar seguimientos a las instrucciones de uso del aplicativo de quejas web en
Ciudadanos y los Consules de Derechos | las direcciones regionales y los ERON a través de oficios con los lineamientos de

Humanos en las Direcciones Regionales y en
las ERON

la direccién general y con autorizacion de la misma.

12.Verificar el funcionamiento del comité de
Derechos Humanos como un mecanismo de
interlocucion de los internos con la
administracion penitenciaria

Los seguimientos se llevaran a cabo trimestralmente y cuando amerite,
dependiendo de los resultados obtenidos en las estadisticas se comunicara la
necesidad mejorar el estado o la felicitacion por el mismo.

Actividad 5. Elaborar el plan de
necesidades del proceso para la vigencia

Puntos de Control

Actividad 11. Apoyar y hacer
seguimiento a la labor que
desarrollan los responsables de
Atencion al Ciudadanos y los
Cébnsules de Derechos Humanos en
las Direcciones Regionales y en las
ERON

Actividad 14. Realizar
seguimiento al comportamiento
de las PQRS
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Verificacion de la participacion de -
Verificar el

¢, Qué Controlar?

todo el personal del proceso en la
elaboracion del plan consolidado.
(nivel central, regional y ERON)

Verificacion del adecuado uso del
aplicativo

comportamiento de las
PQR’s

¢Cuando es oportuno ejecutar el
control?

15 dias antes de entregar el plan de
necesidades

Mensualmente

Trimestral

¢,Cémo se debe aplicar o ejecutar el
control?

Envio de informe consolidado por
parte de las regionales al nivel
central

Realizando una muestra aleatoria
del 10% del total de las PQRs

Consolidando toda la
informacion de las PQR’s
a nivel Nacional

¢ Quién es el responsable de ejecutar el

control? Grupo de ATC Grupo ATC Grupo ATC
¢Cual es el registro o evidencia de la  |Informes consolidados de las Reporte estadistico de la Informe comportamiento
aplicacion def control? regionales verificacion de PQR’s a nivel nacional

Lista de versiones

Leyda @ na Medina

Ds. Pedro Elias Castafieda
Equipo Operativo Calidad-MECI

C

i

Juan Manruel Riafio Vargas
Jefe Oficina/Asesora de Planeacién

Version: Fecha de emision: Motivo de la modificacion: Modificaciones:
01 30/10/2014 Cambio de nombre y alcance del Inclusioén de las actividades desarrolladas por el
Proceso Grupo de Derechos Humanos de la Direccion
General.
Reviso: Aprob 6:
P TS e, )

Leyda Milena Medina
Duefio de Proceso Derechos Humanos y
Atencién al Cliente




