.
SR La justicia et
! NPEC %} -as de todos Riinjusticia

lehitcto Nacsatat Fetelensizn o y Sarcetario

INPEC 97-03-2022 1201
Al Contestar Cita Este Nog 2022IECO45744 Folil AnexC FAD
QRIGEN 8110 OFICINA ATESORA DL PLANLACIGH OFPLA 7 AN SISHILEL MASU vaRGAS
8 1 1 O—O FP LA DESTING $100.2-GRUPG DL ATCNCION AL CIUDADARG ¢ UL CRISTINA CARDLLAS LDJI7
ASUNTO QE‘KQ‘I.IUU A('JON &UTO[V—!ILIACE(]H 3[70 SELESTRI JQZIUlllln-m(‘Ht.HR[)
B! N

2022IE0045?44 BT L llllllllllll H
Bogota D.C. .

Doctora

LEYDA MILENA MEDINA LOZANO

Duefia de Proceso Derechos Humanas y Atencién al Chente

[nstituto Nacional Penitenciaric y Carcelario : o
Cludad : ‘

Asunto: Retroalimentacion Autoevaluacion 2do semestre 2021 (julio-diciembre)
Cordial Saludo

Por medio de la presente me permito remitir |z retroalimentacién de la autoevaluacion
correspondiente, al segundo periodo evaiuado que comprende desde el 01 de julio & 31 de
diciembre de 2021.

Por to anterior se remiten los documentos correspendientes, se recomlenda tener en cuenta ias
recomendaciones y conclusiones concertadas en la retroalimentacion.

Atentamente, '
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Iastitute Aacional Penttenciario y Carcetaric

RETROALIMENTACION DE AUTOEVALUACION POR PROCESO

07.de marzo de 2022

Hasta: 31 de diciembre de 2021 l

Durante el periodo evaluado no fue objeto de auditoria el proceso en mencién por ningln ente de

control,

que incluya las PQRS del Grupo de Derechos Humanos en el entendido que se realiza la autoevaluacién

por procesos y no por dependencias.

Nota: se ha reiterado en varias retroalimentaciones que se realice la correccidn del reporte en mencisn,
no se hace revision de cumplimiento a este criterio por falta de insumos oficiales (reporte GESDQC).

EI proreso reporta en la autoevaluauon ei anal:5|s conclusmnes 'z 'ecomendauones de la en\.uesta de
percepcion ciudadana en ta Sede Central y en las 6 Direcciones Regionales. ’

La encuesta se realizé a 8.216 personas a nivel nacional para conocer la percepcion de tos ciudadanos
frente a la prestacién de diferentes servicios, Un alto porcentaje califica positivamente la atencion vy
solucién a los requerimientos por parte de ta Oficina de Atencién al Ciudadano, generandose una buena
imagen institucional, Sin embargo, el 1.40% de los usuarios encuestados manifiesta que le han solicitado
dinera o dadivas para proporcionarie el servicio, situacion que se ha evidenciado en las regionales
Occicienta] Central y Oriente. Por otro lado los ciudadanos han mostrado inconformidad por la demora

enla prestacién de los servicios como beneficios administrativos.
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[nstituto Naclonal Penitenciario y Carcelarlo

sempeii {Indicadores dé Ges
Como resultado de las mesas de irabajo para la actualizacion de los indicadores del Proceso, con sus
respectivas hojas metodoldgicas, se aprobaron un total de (3) indicadores, los cuales ya se encuentran

azlimentados en la ruta virtual y en ISOlucidn.

Que, para el corte del segundo semestre de la vigencia del 2018, del total de los (3) reportaron
seguimiento:

e [ndice de Eficacia en la respuesta
» [ndice en la Oportunidad de respuesta
» [ndice de satisfaccién al servicio

el o

El pro

£

El proceso de Derechos Humanos v Atencidn al Cliente, participa directamente en el control de servicio
no conforme (Numera 8.7 Control de salidas no conformes NTC 1SO 9001:2015) Por lo que se sugiere
aplicar el procedimiento PE-PI-P11 No conformidad y accién correctiva version oficial.
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Instituta Nacional Penitenciario y Carcelario

Ei procesocuenta con el ha!lazgo No 68 dela wgencsa 2019 de ia Contralor[a, el cual contiene 2

actividades correctivas las cuales se encuentran cumplidas al 100%

W L

oF ”m’fsos ‘de Autoe

-1 constante incumplimiento a los términos legales por parte de las dependencias a los peticionarios, al :
no contestar las solicitudes impetradas por los ciudadanos

-Fortalecer el programa de apoyo por parte de la dependencia asesora en temas de normatividad

-Capacitar sobre temas letgales por parte de la Escuela Penitenciaria como también fa atencion al

servicio v el codigo de ética

Contmuar con las acciones gue demarcan e[ cumpllmlento de Ios resultados correspondmntes?

a los indicadores del proceso para la presente vigencia.

Se debe corregir el reporte de las diferentes PQRS ya que no se estd generando en el formato de GESDOLC.
estabiecudo se han generado una serie de observaciones acerca de la revisién y correccion pero a Ia§
fecha no se ha evidenciado avance. Se invita a que el proceso continde con la realizacién de ia actividad

conforme a los lineamientos indicados con la participacion del Grupo de Derechos Humanos como parte -

dei proceso.

Dar cumpllmlento 4 las recomendaciones establecidas en la aplicacion de la encuesta de sat[sfaccmn'
para lograr una mejor imagen del instituto en la prestacién de los servicios en los Establecimientos de

Reclusién del Orden Nacional. -

se deben fortalecer los controles al interior del proceso para gue se eliminen las préacticas de corrupcion -
que se generan en la prestacion del servicio come lo manifestaron durante la aplicacion de la encuesta-
de “Saiicitud de dinero o dadivas por el servicio prestado”.

Continuar con las acciones que demarcan el cumplimiento de los resultados correspondientes
a los indicadores del proceso para la vigencia 2022. ;
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Instituto Macfenal Penitenciario y Carcelario

autoevaluacion corresponde al segundo semestre de 2021 y no a la totalidad de la vigencia.

Se debe generar el reporte de las PQRS desde GESDOC conforme a los lineamientos previos, e incluir el
reporte del Grupo de Derechos Humanos ya gque se estd evaluando por proceso y ne por dependencia,
en observancia a la Resolucién 378 de 2017, adoptd el GESDOC como dnico sistema de radicacion de las
comunicaciones oficiales en el INPEC.

El proceso no carga evidencias de 4. Desempefio del proceso (indicadores de Gestidn) en el DRIVE
dispuesto para tal fin, se recomienda hacer uso del espacio para validar la informacién que réporta en.
el formato de la autoevaluacion

Con relacién a 5. Conformidad del Producto/Servicio el proceso es Misional, si las encuestas de
percepcién de la ciudadania fueran todas favorables el instituto no tendrfa requerimientos con relacién
a la calidad de los servicios que presta a la PPL principalmente.

Teniendo en cuenta que el hallazgo No. 68 de la vigencia 2019 de la Contraloria, contiene 2 actividades
correctivas las cuales se encuentran cumplidas al 200%, se debe validar con el Coordinador del Grupo
de Planeacidn estratégica apara que cierre definitivo del mismo ante la CGR.

Es deber de los duefios de proceso fijar compromisos con fechas de cumplimiento en chservancia al
articulo 5 de la Resolucién 4142 de 2014.

Se hace necesario requerir al Coordinador del Grupo de Planeacion Estratégica la actualizacion de los
indicadores de gestion en la caracterizacion PM-DA-CO3 Caracterizacién de procesos derechos
humanos y atencion al cliente.

pis

El proceso no fija compromisos desde la vigencia 2020, situacién que permite a la Oficina Asesora de

Planeacién manifestar que hace falta de compromiso institucional; se reitera que en la autoevaluacién

debe participar el Grupo de Derechos Humanos.
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