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Bogota D.C,

Sefior Mayor General
WILLIAN E. RUIZ GARZON
Director General Instituto Nacienal Penitenciario

Asunto: informe Consoclidado Encuestas de Pércepcion Ciudadana correspondiente al
trimestre enero --marzo de 2.019

Respetuoso Saludo Sefior General,

En. cumplimiento del plan de accién para el afio 2019, el grupo de atencién al ciudadano
realizo el consolidado de la informacién de-la Sede Central y la enviada- por cinco (5)
Direcciones Regionales, Occidente, Norte, Oriente, Noroeste, Vigjo Caldas y Eron adseritos,
correspondiente a las Encuestas de Percepcion Ciudadana, como a continuacién-se presenta.

RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE PERCEPCION Y SATISFACCION
REALIZADA DURANTE EL PRIMER SEMESTRE 2019.

Esta informacion es el resultado de la encuesta realizada de forma aleatoria simple a los
ciudadanos gue se acercaron a realizar algun tramite o servicio durante los meses de enero a
marzo de 2.019 a las oficinas de atencion al ciudadano en (5) Direcciones Regionales,
Occidente, Norte, Oriente, Norceste, Viejo Caldas y ERON selec¢eionados y adscritos a cada
Regional y las encuestas adelantadas en la 8ede Central con un total de 1.625 encuestados a
nivel nacional.

Con fundamento en lo antes expuesto, se realizaron encuestas para conocer la satisfaccion
de! cliente frente al servicio de atencidn y el grado de respuesta en la Sede central
Direcciones Regionales y los ERON adscritos a cada regiohal:

i as encuestas 'y tabulacidn, se realizaron de acuerdo con los parametros establecidos éen el
procedimiento, el cual arroje comoe resultado el siguiente andlisis a las preguntas realizadas:
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ENCUESTAS DE PERCEPCION | TRIMESTRE 2.019.
Sede Cantidad

R.ORIENTE 420
R.NOROESTE 350
R.VIEJO CALDAS 324

R. OCCIDENTE 260
R.ORIENTE 260
SEDE CENTRAL 11

R. CENTRAL Q
TOTAL 1.625

ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA PRIMER
TRIMESTRE.2.019

456
406
350
300
250
200
150

Consolidados los resultados-a continuacién se concluye lo siguiente

1. Identifico claramente a que ventanilla u oficina debia dirigirse para realizar su

tramite y/o servicio?

1. IDENTIFICACION VENTANILLA U OFICINA
RESPUESTA No..encuesta aplicadas %
SI 1.544 95%
NO 81 5.%
TOTAL 1.625 100%
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Como se puede apreciar de los 1.625 encuestados lograron identificar la oficina de atencién al
ciudadano 1.544 es decir un 95.0%, lo que significa que estas oficinas estan ubicadas
‘estratégicamente @n cada establecimiento, y permiten ubicar la oficina de atencién al
ciudadanc en'un sitio visible cercano a la puerta de informacién

2. ¢Conoce la carta de trato Digno (Derechos deberes y canales de-atencion) de la
entidad?

.2, CONOCIMIENTO CARTA TRATO DIGNO

RESPUESTA No. encuestas %
apticadas
s 1.369 84,25%
NO 256 15.75%
TOTAL. 1.625 100%

Es asi que de las 1.625 personas encuestadas respecto al conocimiento de la carta de trato
digno al citdadano implementada por la Direccion General del INPEC; 84.25% de las
personas encuestadas conocen dicho documento, Lo anterior nos. indica que la actividad de
'sacializacion que se han hecho respecto a este tema ha surtido efectos ‘positives, si bien es
cierto, un 15.75% dice no conocerla, es. posible gue muchos de: elles no consuitan la pagina
web del Instituto donde aparece publicada.

3. Califiquede1a4 donde 1 es muy malo y 4 es excelente, los siguientes aspectos
del punto de atencion.

e e . . 3.2 ASPECTO DE LAS. 3.3 SUFICIENCIA DE VENTANILLAS 0
3.1 CALIFICACION SENALIZACION INSTALACIONES MODULOS
No. {Comodidad;arden,limpieza) ' No.
RESPUESTA | encuestas. % : No: RESPUESTA ‘encuestas %
aplicadas RESPUESTA | encuestas % aplicadas
1 54 3.37% aplicadas 1 39: 2.40%,
7] 134 8.25% 1 23 142% 2 123 1.57%
3 748 | 46.03% 2 78 4.80% 3 387 74.43%
4 689 | 42.40% 3 421 | 25.91% 2 1966 £5.60%
TOTAL 1625 | 100% s | 1103 |eres% TOTAL TEs o0
TOTAL 1.625 100% ’

La calificacidon que brindan los 1.625 encuestados. respecto a la estructura fisica de las
oficinas de atencion al ciudadano-es altamente positiva si tenemos en cuenta que la mayoria
de las personas en promedio. un 0% califican en los puntos 3 (muy buena) y 4 (excelente)
para los aspectos’ de sefializacidn, comodidad, orden y limpieza, como la suficiencia de
ventanillas o modulos.
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4. Califique de-1 a 4 donde 1 es-muy malo y 4.es excelente, los siguientes aspectos
del servidor publice gue lo atendid.

4:1 PRESENTACION PERSONAL 4,2 AMABILIDAD. 4.3 CONOCIMIENTO DEL TEMA
Na. . ~No. _ No. _
RESPUESTA | .encuestas % RESPUESTA | encuestas % RESPUESTA encuestas %
aplicadas aplicadas aplicadas _ _
1 33 1.35% 1 23 1.42% 1 i4 0.86%
3 37 1.66%. 2 20 123% 2 16 0.98%
3 233 14.34% 3 162 9:97% 3 124 11.32%
2 1.343 | 82.65% 4 1.420 87.38% 4 1.411 86.38%
TOTAL ‘15625 100% __TOTAL 1.625 | 100% TOTAL 1.625 100%,
4.4 ACTITUD DEL SERVICIO ‘4.5 LENGUAJE CEARD ¥ SENCILLO.
— o Mo, Encuestas
RESPUESTA N:;g‘;“ de::as % RESPUESTA aplicaiias. %
1 o ey 1 13 0.80%
2 33 1.47% Z 14 0.86%
3 168 TT1034% 3 189 11.63%
4 1.418 87.26% _ 4 1.403 86,71%
TOTAL 1.625, T 100% {  TOTAL 1625 100%

Es de gran importancia ‘el analisis que se puede hacer respecto a como los ciudadanos
calificaron como una imagen muy alta al memento de ser atendidos por los: reSponsabIes de
la oficina de atencion al ciudadanc a nivel nacional, pues como se puede apreciar en su gran
mayoria son calificados con los puntajes mas alto 3 y 4 , oscilande dicha respuesta en el
‘entre el 97% y el 98% aspectos tales como presentamon personal amabilidad, conocimiento
del tema, actitud del servicio y utilizacion de un lenguaje claro y sencilio, lo que nos indica que
los aspectos relaciohados con los protocolos de atencion al ciudadano se ha venido
cumpliende con resultados muy positivos.
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5. Califique de 1 a 4, donde 1 es. muy malo y 4 es excelente, los siguientes.
aspectos relacionados con el servicio recibido. '
_ 5.2 SENCILLEZ DE LOS T 1
5.1 RAPIDEZ EN LA ATENCION PROCESOS(Pasos requefidos) -5,3 CLARIDAD DE LQS REQU|SITOS
No. No. No.
RESPUESTA | entuestas | % RESPUESTA | encuestas. | % RESPUESTA |  encuestas %
-aplicadas aplicadas aplicadas _
1 27 1.66% 1 24 1.48% 1 18 1.11%
2 63 3.88%. 2 50 3.08% 2 33 2.03%
3 350 15.38% _ 3 - 380 23.38% 3 270 16.62%
4 1.285 75.08% 4 1.271. 72.06% 4 1.304 80.25%
TOTAL 1625 100% | TOTAL 1,625 100% TOTAL 1.625 100% |
o . N . 5.5 CONVENIENCIA DE HORARICS DE
‘5.4.RESPETO POR EL TURNO DE-ATENCION : ATENCION
' RESPUESTA ' No.encuestas % RESPUESTA No. encuestas %
aplicadas aplicadas
1 19 1.17% 1 25 1:54%.
2 42 2.58% 2 3g 2:40%
3 205 12.62% 3 278 17.11%
4 1.358 83.63% 4. 1.283 78.95%
TOTAL 1.625 100% TOTAL 1.675 100%

Los aspectos relacionados -con e! servicio recibido por parte de los visitantes al momento de
aoudir a Ja oficina de atencién al ciudadano fueroh calificados por los visitantes
mayontarlamente como excelente {4} y muy bueno (3), con un porcentaje promedio del 96%
por ofra parte un porcentaje promedio del 2% ‘de las personas fijaron su calificacién en las
respuestas 1 y 2 muy malo y malo, jos resultados son altamente positivos.

6. En general el servicio recibido ¢l dia de hoy.

RESPUESTA No, encuesta dplicadas o%
Eing}?iﬁﬁs 1.232 75.82%
CUEA;FfELg:"ﬁ\TASSUS 377 23.20%
NSX?’EE{'T;LTIIC\]!;?S 16 098
TOTAL 1.675 100%

Esta calificacion a las expectativas frente al servicios prestado por la oficina de
atencién al ciudadano, tiene una total relacion con la calificacién al punto anterier,
vemos como de las 1.625 encuestados el 75.82.% ,es decir, 1.232 personas indican
que se superd con las expectativas, mientras que el 23.20% se cumplié, io que nos
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indica que, un 98.02%, de fa ciudadania es consciente de que el Inistituto esta
brindando un excelente servicio y atencion al ciudadano, pese algunas necesidades.

‘existentes.

7. ¢Laentidad-cumplié con los acuerdos, tiempos o compromisos:establecidos?

RESPUESTA

No. encuesta aplicadas S
S 1.430 88.00%
NG 100 £,15%
N/A 85 5.85%
TOTAL 1.625 100%

De los 1.625 encuestados el 88. % -califica positivamente la aténcidén y solucidn a sus
requerimientos por parte de la oficina de"atencién al ciudadano y en general del Instituto.

8. ¢Debid acudirvarias veces a solicitar servicio?

RESPUESTA

Mo. encugsta aplicadas 9%
Si 237 14.58%
NO 1,388 85.42%
TOTAL 1,625 100%

De 1.625 encuestados 1.388, es decir el 85.42% fue atendids oporfunamente al no tener que
acudir varias veces a preguntar por su requerimiento, sin embargo, un 14.52% de las
personas fuve que acudir mas de una vez a solicitar algun servicio servicios.

g, ¢Cada vez que la entidad que la entidad le ha solicitado datos personales le ha
‘informado sobre la politica de tratamiento de dates personales?

11, ¢RECIBIO INFORMACION SOBRE-TRATAMIENTO A DATOS PERSOMNALES?
RESPUESTA No. encuesta aplicadas %%,
Sl 1.370 54.31%.
NO 126 7.75%
N/A 129 7.94%
“TOTAL 1.625 100%

Se puede-apreciar que 1.370 personas de las 1.625, es decir, un 84.31% de los encuestados
recibieron informacion respecto al tratamientoy la politica de datos persona!es indicative que.
ha venide mejorando ¢on respecto a los informes anteriores.
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10. Edad — Genero — Escolaridad.

Consolidada a infermacién suministrada por las Regionales - ERON ‘adscritos y la
Sede Central se pudo evidenciar que un alto porcentaje (91.38%) de petsonas se
encuentran en los estratos 1, 2y 3, que en un 46% de los encuestados se encuentran
trabajando, un 8.71% buscando trabajo y estudiando un 11.57%, en cuanto a la edad
quienes mas acuden a buscar atencion se encuentran en los rangos de 30 a 58 afios
un 50.34% y de 19 a 28 afios un 36.55%, con una mayor participacién del género
masculino(57%) con respecto al femenino (43%)..

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Un alto porcentaje califica positivamente [a atencion y solucién a sus'-'inco_nvenientes.__por parte
de'la oficina de atencién al ciudadano.

Es importante hacer visible la Carta de Trato Digno al Ciudadano en todas las oficinas de
atencion, con el fin de mejorar este indicadar garantizando los derechos de los ciudadanos,
gue como funcicnarios publicos debermos: velar por que se cumplan, y asi mismo fortalecer la
interaccion de la. administracion. con los ciudadanos en cumplimiento a lo dispuesto en &l
Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo:

En algunas ocasiones los ciudadanos perciben cierta inconformidad por las demoras en la
prestacion-de-algunos servicios especialmente los relacionados con el sistema de atencion en
salud, trasiados, hacinamiento de las PPL (Persona Privada de la Libertad) al interior de las
mstalac:iones se recomienda informar por medio de grupos focales y PPL sobre los tramites o
requisitos a -que tienen derecho en lo referente a salud, visitas, tramites juridicos,
consignacion cuenta matriz, pregrama dellnq uir no paga, tramite carnet de menores:

La calificacion que brindan la mayoria los ciudadanos encuestados respecto a la estructura
fisica de las oficinas de atencidn al ciudadano, en aspectos de sefializacién, comadidad orden
y limpieza, asi como la suficiencia de ventanillas o mddulos es muy buena'y con el fin de
mejoral en estos aspectos se cuenta con el proyecto de inversion para este anc mediante la
implementacién de. herramientas: tecnolégicas e infraestructura fisica (moédulos) lo que
permiticd individualizar |a atencidn le cual redundara en una mejor la c¢alidad y eficiencia en la
prestacion del servicio al ciudadano.

Se deduce que la mayoria de los entrevistados pertenecen a los estratos uno, dos y tres con
una mayor participacion del genero masculino y gue un alto percentaje se encuentra ocupado
bien sea frabajando .o estudiandoe.
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Es de gran importancia el andlisis que se puede hacer respecto a codmo los ciudadanos
entrevistados, se llevan una buena imagen. del Instituto al momento de ser atendidos por los
respensables de la oficina de atencién al ciudadano, lo que nos indica gue los aspectos
relacionadlos con. retroalimentacion 'y capacitacion en temas tan importantes: como la
aplicacién de los protocolos: de ‘atencién al ciudadano que se han socializado han surtido
efecto.

Como se puede apregciar Ios_--ciu'da’_danos que respondieron la encuesta estan conscienies de
que el INPEC enfoca sus esfuerzos en el cumplimiento de la Mision cuye propGsito es ofrecer
la atencién de los servicios con excelencia.

Nota. Se deja constancia que en este informe no se pudo consolidar con toda la _infCrma'ci{'Jn
‘por cuanto a la fecha la Regional Central no ha enviado el informe consolidado de la
Encuestas de Percepcion Ciudadana corfespondiente al periodo ehero-marzo del presente
afo, a pesar de los reguerimientos que sé le harn hecho.

Atentamente,

LEYDA MILENA MEDINA LOZANO
Coordinadora dei.Grupo de Atencion al Ciudadano

!

evise; Milena Meding JCoordinadora Alencidn af Giudadano ey /4
royeeti Luis Aldjandro Gonzaleg” Torras - Profesionat Uriarsitarid oy ‘/: g Lk
(a3 Tala] Afengion al C|udadano 18 dejunio de 2.61 8. /i
Afchwo ‘mis documentos informes-2.019 ’
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