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Objetivo del proceso:

Garantizar el respeto, promocion, proteccién y
defensa de los derechos humanos en el sistema
penitenciario y carcelario, a partir de la atencién,
asesoria y acompafiamiento efectivos, a los
requerimientos de los ciudadanos y partes
interesadas a través del
oportuno y eficiente a los procesos competentes.

Duefio del proceso:
Coordinador Grupo Atencién al Ciudadano

direccionamiento| 108

Objetivo Estratégico:

C5: Asegurar solucion oportuna y efectiva a los
requerimientos de los internos, sus familias y de
del Instituto.
A1: Gestionar el conocimiento Institucional

funcionarios

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 accién del
proceso Y finalizando con la implementacion de acciones correctivas, preventivas y de mejora en el
proceso en el nivel central.

Proveedor Entradas ‘ Ciclo‘ Actividades Salidas Clientes
Manual de
Indicadores
Interno: Interno:
Proceso Manual  Gestién . . Proceso
AN . 1. Establecer los| H vi
Planificacion del Riesgo . : roja de vida de Derechos
L lineamientos de| indicadores
insfitucional operacion  del| actualizada Humanos y
Hoja de vida de pfoceso Atencién al
indicadores Cliente, Proceso
vigencia anterior _ Planificacién
Responsable: Institucional
. . Coordinadores Mapa de riesgos
Interno: Mapa de riesgos .
: : . Grupos de| actualizado
Proceso vigencia anterior Proceso
Proceso Derechos : Derechos
Derechos Informe de flumaros y| Politicas de Humanos
C Atencion al| operacion . y
Humanos y| estadisticas  del . . Atencién al
iy Ciudadano actualizadas )
Atencidn al| proceso Cliente, Proceso
Cliente Control Interno
Normograma del
proceso
Normativa 2. ldentificar la Interno:
Externo: . . Normograma del
- nacional e normativa Proceso
Organo . . . Proceso
S internacional  en nacional e . Derechos
legislativo, ) . . actualizado
materia de internacional en Humanos y




ejecutivo y| derechos materia de Atencidn al
judicial. humanos. derechos Cliente Proceso
humanos. Gestion Legal
Responsable:
Grupo Derechos
humanos
. Definir | .
i’isneami?amgs doesl Cartilla de
Lineamientos  del foarama Atencion Al
programa nacional ﬁac?onal del Ciudadano  del| Interno:
. del servicio al . Sistema Direcciones
Externo: . servicio al o .
, . ciudadano decreto . Penitenciario y| regionales.
Presidencia ciudadano. :
DNP 2623 de 2009. Carcelario
Documento Responsable: Internos:
CONPES 3785 de P ' Procedimiento ERON
Grupo de .,
2013 ., de Atencién al
Atencion al Ciudadano
Ciudadano
4. Incorporar la
normativa
nacional e
internacional en
materia de )
Interno:
derechos P
rocesos
humanos a la Misi
" i isionales
Interno: politica Politica Direcci
N RS irecciones
Proceso institucional y los| institucional de ;
. . regionales
Derechos Normograma del lineamientos de| derechos
i ERON
Humanos y| Proceso atencion al| humanos y
atencién al ciudadano atencién al E .
. ) xterno:
cliente cliente iy
. Poblacién
Responsable:
. Reclusa Partes
Coordinadores
Interesadas
Grupos de
Derechos
Humanos y
Atencion al
Ciudadano
Interno: Lineamientos bara 5. Elaborar el| Plan de| Interno:
Proceso Gestion I elaboraci()np del plan de| necesidades del| Proceso
Financiera lan de necesidades del| proceso Logistica y
Eecesi dades  del proceso para la Abastecimiento
vigencia.
proceso I )
nterno:
Responsable: Gestion de
Interno: Coordinadores Tecnologia e
Proceso . Grupos de| Necesidades de| informacion
Derechos Mapalde rlesgos Derechos capacitacion del
H actualizado
umanos y Humanos y| proceso




atencion al Atencion al Interno:
cliente Ciudadano Proceso Gestion
de Talento
Humano
Plan de
: necesidades  del
:;]rtoecrgs?o proceso 6. Elaborar Plan Interno:
de Accion del ’
Derechos Proceso Proceso
Humanos y| Resultados de la ' Derechos
i0 Evaluacion del Humanos
Atgnmon a iy Responsable: o " y
Cliente Plan de Accién de . Plan de Accion| Atencion al
; . Coordinadores )
la Vigencia del Proceso Cliente
. Grupos de
anterior Derechos
Interno: Humanos Proceso
Proceso iy y Planificacion
oo Atencion al o
Planificacion Informe  revision Ciudadano Institucional
Institucional del SGI por la
Direccion
7. Difundir la
. olitica
Politica .p o
NP institucional  en .
institucional ~ de . Interno:
materia de
derechos Todos los
derechos
humanos y procesos.
. . humanos y
Interno: atencion al cliente 9
Atencion al| Actas de| ~. .
Proceso . . i Direcciones
e Cliente a las| instruccion .
Derechos Definicién . Regionales
" dependencias a
Humanos y| tematicas . . G ERON
" . nivel  nacional.| Sensibilizaciones
Atencion al| sensibles .
. realizadas
Cliente ) Externo:
. Responsable: -
Boletines Poblacion  de
Grupo Derechos
elaborados Internos Partes
Humanos y
Interesadas
. Grupo de
Campafias 9
atencion al
ciudadano
8. Realizar
acciones
: )
preventivas Alertas
respecto a
Externo: o tempranas .
o violaciones  de . Externo:
Poblacion . realizadas .
PQR’s derechos Poblacién
Reclusa humanos al Reclusa
o Estadisticas
. Derechos de interior de los
Externo: . e
peticion Establecimientos . Partes
Partes o Acciones
Interesadas de Reclusion del reventivas Interesadas
Orden Nacional a prev
realizadas

fravées de la
elaboracion  de
alertas




tempranas y
acciones
preventivas  en
materia de
derechos
humanos

Responsable:
Coordinador
Grupo de
Derechos
Humanos

9. Recibir vy
direccionar  las
PQRs
(Presencial, Web,
E-mail,

Telefonico,
Escrito, Fax),
buzon de
) sugerencias,
Externg. ingresarlo a| PQRs
Poblacion - | clasif | )
Reclusa tra\_/es. Qe clasi |qadas y| Interno:
PQRs aplicativo, Quejas | direccionadas a| Todas las
web. las dependencias
Partes .
dependencias
Interesadas .
Responsable:
Todos los
servidores
publicos del
proceso de
Derechos
Humanos y
Atencion al
Ciudadano
10. Asesorar alos
Interno: ciudadanos por
Todas las los diferentes| Registro de la
. Respuestas a g
dependencias canales de| prestacion  del )
PQRS o, . Externo:
atencion Servicio
Partes
Externo: PQRs Responsable: Encuesta de Interesadas
Partes Coordinador satisfaccion
Interesadas Grupo Atencion
al Ciudadano
Proceso Cronograma  de 1. Apoyar vy ADOVOS Interno:
Derechos actividades anual hacer poy Proceso
) ) L realizados
Humanos y| de la vigencia en seguimiento a la Derechos
Atencidn al| Direcciones labor que Humanos y




Cliente Regionales y desarrollan  los| Seguimientos Atencidn al
ERON responsables de| realizados Cliente
Direcciones Atencion al
regionales vy Ciudadanos y los
ERON Cénsules de
Derechos
Humanos en las
Direcciones
Regionales y en
las ERON.
Responsable:
Coordinador
Grupo de
Derechos
Humanos y de
Atencién al
Ciudadano
12. Verificar el
funcionamiento
del comité de )
Interno:
Derechos
. Proceso
Interno: Humanos como
. Derechos
Proceso Normograma del un mecanismo de H
) . umanos y
Derechos Proceso interlocucion de o
. Atencion al
Humanos y losinternos conla| Informe Cliente
Atencion al| Informe Comités administracion consolidado
Cliente de Derechos penitenciaria.
Humanos Externo:
ERON Responsable: 0 L
) rganismos de
Coordinador
control
Grupo de
Derechos
Humanos
13. Consolidar y
analizar las
encuestas de Interno:
Externo: Percepcién de la sat|§f§00|on del Estadistica de Proceso
9 servicio al : o, Derechos
Partes prestacion del . satisfaccion del
. . ciudadano. . Humanos y
interesadas servicio ciudadano s
Atencion al
Responsable: Ciudadano
Grupo Atencion
al Ciudadano
Interno: Sistema de 14. Realizar| Informe
: . seguimiento  al| Estadistico a la| Interno:
Proceso Informacion  del . L,
L comportamiento | Direccion Todas las
Derechos aplicativo de las PQRS.| General Sobre el| dependencias
Humanos  y| QUEJAS WEB ' P

comportamiento




Atencion al
Cliente

Responsable:
Grupo Atencion
al Ciudadano

de las PQRS a
nivel nacional |,
andlisis y
propuestas  de
mejoras

15.  Desarrollar
comité

Informe interdisciplinario
Estadistico a la de acuerdo a la
Interno: Direccién General resolucion 01139 g )
Actas de reunion.| Interno:
Proceso sobre el de 2013, para el
. . . Todas las
Derechos comportamiento mejoramiento del . .
. Estrategias de| dependencias,
Humanos y| de las PQRS a comportamientos . ) .
" . . .| mejoramiento de| nivel central,
Atenci6n al| nivel nacional de las PQR's. ;
. R los procesos regional y ERON
Cliente analisis y
propuestas de Responsable:
mejoras. Coordinador
Grupo  Atencién
al Ciudadano.
16. ldentificar y
reportar  Servicio
No  Conforme.
Interno:
Interno: Procedimiento Responsable: Redistro de Proceso
Proceso Control del Coordinadores S gist Derechos
AN . ervicio no
Planificacion Servicio no Grupo de C Humanos y
Y onforme .
Institucional Conforme Derechos Atencién al
Humanos y cliente
Grupo de
Atencion al
Ciudadano
Documentacion 17 Realizar
. del proceso - ]
Interno: R autoevaluacion Interno:
(Caracterizaciones
Proceso rocedimientos) del control del Proceso
Derechos yp proceso Derechos
Humanos y Registros de I Humanos y
Atenci6n all 1,z Responsable: 9 Iy Atencion al
. Método de . autoevaluacion .
cliente iy Coordinador cliente
Autoevaluacion Atencié del control
del control Grup 0 tencion
Interno: al Ciudadano y Interno:
Proceso Control Cronograma  de Coordinador Proceso Control
Interno grama Grupo Derechos Interno
autoevaluacién del H
umanos
Control
Interno: 18. Autoevaluar y| Informe de| Interno:
Proceso Hoja de vida de analizar el| evaluacion  de| Proceso de
Derechos indicadores desempefio  del| desempefio del| Planificacion
Humanos y Proceso. proceso Institucional




Atencidn al
cliente Responsable: Interno:
Coordinador Derechos
Grupo Atencion Humanos y
al Ciudadano y Atencién al
Coordinador cliente.
Grupo Derechos
Humanos
Informes de
Auditorias Internas
y Externas
Acta de Comité de
Coordinacion  del
Sistema de
Control Interno
Interno:
Proceso de
Control Interno | Registro de Interno:
autoevaluacién del 19. Implementar Proceso.
control del proceso acciones Derechos
correctivas, Humanos y
<interno:< b="">| Registro de preventivas y de o
Proceso Servicio no mejora en el At_en0|on al
. Cliente
Derechos Conforme proceso. Acciones
Humanos y correctivas, Interno:
Atenci6n al| Acta Revisién por Responsable: preventivas y de Procesc; de
cliente. la Direccion Coordinador mejora Planificacion
Grupo - Atencion Institucional
Informe de al Ciudadano y
seguimiento  del Coordinador Interno:
Interno: desempefio  del Grupo Derechos Proceso. Control
Proceso de| proceso Humanos Interno
Planificacién
Institucional Informe de
</interno:<> seguimiento  de
Planes del
Proceso

Procedimiento
Acciones
correctivas,
preventivas y de
mejora

Requisitos Generales

Recursos

Legales:

Humanos:




* Normograma Proceso Derechos Humanos y
Atencion al Cliente

NTC GP 1000:

5.2 Enfoque al Cliente
7.23  Comunicacibn con el  cliente
7.5 Produccién ylo prestacién del servicio
8.4 Anélisis de datos
8.5.1 Mejora continua
8.5.2 Accion correctiva
8.5.3 Accidn preventiva

MECI 2014:

Eje Transversal de Comunicacion e Informacion

e Informacién y Comunicacion Interna y

Externa
o Sistema de Informacion y
Comunicacion

Profesionales en trabajo social, ciencia politica,
relaciones internacionales, comunicador social
psicologia, derecho, administrador de empresa
auxiliar y técnico administrativo

Fisicos:
Infraestructura y mobiliario
Tecnolégicos:
Hardware y Software
Materiales:
Equipos de oficina y papeleria
Otros:
Presupuesto asignado para la vigencia

Indicadores de Gestion

Riesgos

¢ Indicadores de Gestion

* Matriz de Riesgos del Proceso

Polititicas de Operacion

Politica

\ Actividad

Establecer la doctrina institucional
en materia de derechos humanos
y un plan de atencién al ciudadano

Generales: cohergnte con eI' Isistema
" | operativo penitenciario y
carcelario para la vigencia, con el
fin de fortalecer y direccionar a los
servidores publicos del INPEC.
2 Identificar la normativa nacional Rgal'izar actualizaciones para los servidores
e internacional en materia de publicos d_eleste proceso anualme_nt_e en Itemas
derechos humanos sobre servicio al C|udadar]o, pormatlwdad vigente
y el uso adecuado del aplicativo.
Especificas: | 11 Apoyar y hacer seguimiento a| Realizar seguimientos a las instrucciones de uso

la labor que desarrollan los
responsables de Atencién al
Ciudadanos y los Consules de
Derechos Humanos en las

del aplicativo de quejas web en las direcciones
regionales y los ERON a través de oficios con los
lineamientos de la direccion general y con
autorizacién de la misma.



http://isolucion.inpec.gov.co/Isolucion4Inpec/Documentacion/frmLMDocumentosExternos.aspx?Proceso=8&ProcesoDisplayObjetoProcesoNombreOculto=RGVyZWNob3MgSHVtYW5vcyB5IEF0ZW5jafNuIGFsIENsaWVudGU=&Tipo=&Accion=Consultar
http://isolucion.inpec.gov.co/Isolucion4Inpec/Documentacion/frmLMDocumentosExternos.aspx?Proceso=8&ProcesoDisplayObjetoProcesoNombreOculto=RGVyZWNob3MgSHVtYW5vcyB5IEF0ZW5jafNuIGFsIENsaWVudGU=&Tipo=&Accion=Consultar
http://isolucion.inpec.gov.co/Isolucion4Inpec/BancoConocimiento4INPEC/1/1BE481E9-B1C5-45DE-BC09-50926AD29801/HojaMetodologicaP.DerechosHumanos072021.xlsx
http://isolucion.inpec.gov.co/Isolucion4Inpec/RiesgosDafp/frmReporteMapa.aspx?CodProceso=OA==&Accion=Consultar

Direcciones Regionales y en las
ERON

como

12.Verificar el funcionamiento del
comit¢ de Derechos Humanos
mecanismo
interlocucion de los internos con la
administracion penitenciaria.

un

de

Los

seguimientos
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.

se

llevaran a

cabo

Puntos de control

¢Cuandoes | ¢Como se ¢Quien es "'CU? | es el
Criterio/ ¢Qué oportuno | debe aplicar lres o?\lsable evirdegr:f:ti;o dc; la
Actividad Controlar? | ejecutarel |o ejecutar el pe N
control? control? de ejecutar | aplicacion del
' " | el control? control?
Verificacion de
la participacion
de todo el Envio de
Actividad 5. personal  del ] informe
15 dias antes )
Elaborar el plan | proceso en la consolidado Informes
. . de entregar el Grupo de .
de necesidades | elaboracion del lan de| PO parte de ATC consolidados de
del proceso | plan ﬁecesi dades las regionales las regionales
para la vigencia | consolidado. al nivel
(nivel  central, central
regional y
ERON)
Actividad 11.
Apoyar y hacer
seguimiento a la
labor que
desarrollan los .
Realizando
responsables —
i Verificacion del una muestra Reporte
de Atencion al M | | ) | AT o |
Ciudadanos y adecugdo. uso| Mensualmente | aleatoria del| Grupo ATC estg_dmh@dea
. del aplicativo 10% del total verificacion
los Cénsules de
de las PQRs
Derechos
Humanos en las
Direcciones
Regionales y en
las ERON
Actividad 14. Consolidando
. - toda la Informe

Realizar Verificar el . L .

o . . informacién comportamiento
seguimiento al | comportamiento| Trimestral de las PQR’s Grupo ATC de PQR's a
comportamiento| de las PQR’s vel el naci
de las PQRS a e nivel naciona

Nacional




Version

Fecha de

30/0ct/2014

Emision

Lista de Versiones

Motivo de la
Modificacion

Cambio de
nombre y
alcance del
Proceso

Modificaciones

Inclusion de las actividades desarrolladas por el Grupo de
Derechos Humanos de la Direccion General.

Elaboro

Nombre:

Cargo:
Fecha:

Pedro Elias
Castafieda

Profesional
30/0ct/2014

Nombre: Juan Manuel
" Riafio Vargas
Jefe Oficina
Cargo: Asesorade
Planeacion
Fecha: 30/Oct/2014

Leyda Milena
Medina Lozano

Coordinador

Nombre:

Cargo: Grupo Atencion
al Ciudadano
Fecha: 30/Oct/2014




