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Bogoeta D.C,14 de diciembre 2018

Sefior Brigadier General
JORGE LUIS RAMIREZ ARAGON
Director General Instituto Nacional Penitenciatic —INPEC

Asunto: Inforine Encuestas de percepcidn y satisfaccién del Ciudadano. il
Trimestre (Julio, Agosto y Septiembre 2.018)

Respetucso Saludo Sefior General,

En atencién al asunto de la referencia el grupo de atencion al ciudadano realiza el
consolidade de la: Sede Central, las seis (6) Direcciones Regionales Central, Occidente,
Norte, Oriente, Noroeste, Viejo Caldas y Eronadscritos la encuesta de satisfaccidn de servicio
al ciudadano en cumplimiento del plan de accion 2018 para. los meses de julio, agosto y
septiembre. de 2018, me permito remitir el presente informe consolidado con el siguiente
analisis,

RESULTADOS Y AN'A-LISIS DE LAS ENCUESTAS DE PERCEPCION Y SATISFACCION
REALIZADAS DURANTE LOS MESES DE JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE DE 2018:

Por lo anterior se informa que de forma aleatoria simple se realizé al Ptiblico en General en
total fueron 2243 encuestados durante estos tres meses en las seis (6) Direcciones
Reglonales Central, Occidente, Norte, Oriente, Noroeste, Vigjo Caldas y Sede Central.

RESULTADOS: Y ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO

Con fundamento en lo antes expuesto, se realizaron encuestas para conocer la satisfaccion
del clierite frente al servicio de atencién y el grado de respuesta en la Sede central
Direcciones Regionales y los ERON adscritos que deben reportar su: cumpi:mlento
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Las encuestas y tabulacion, se realizaron de acuerdo cori los parametros establecidos en el
procedimiento, el cual arrojo como resultado el siguiente analisis a las preguntas realizadas;

Sede Cantidad
Viejo Caldas 489
Oriente 420
-Occidente 410
Norte 390
Noroeste 351
Centraj 160
Sede Central 23
Total 2243

Una vez consolidados los resuitados a continuacion se concluye lo siguiente:

Ercuesias Aplicadas Julio, Agosto, Septierniyiae
ZOLS

a2 S0

I TAEER )

1. Identificacién de la ventanilla u oficina atencion al ciudadano

1. IDENTIFICACION OFICINA:
RESPUESTA No. encuesta aplicadas %
St 2150. | 9586%
NO. 93 4,14%
TOTAL 2243 100%

Como se puede apreciar de los 2243 encuestados lograron identificar la oficina de
atencion al ciudadano, un 95,86% la identifican, lo que significa que estas oficinas
estén ubicadas estratégicamente en cada establecimiento, y permiten ubicar la oficina
de atencién al ciudadano en un sitio visible cercano a la puerta de informacion,
mientras que el 4.14% no la identifica.
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2. Conocimiento de la Carta de Trato Digno al Ciudadano

2. CONOCIMIENTO CARTA TRATO DIGNO

RESPUESTA No. encuresta aplicadas %
Sl 1979 88,23%:
NO. 264 11,77%
TOTAL 2243 100%

Instftuto Nacronal Pemtangiario y Carcplaria

Es asf que delas 2.243 personas encuestadas respecto al conocimiento de la carta de
‘trato digho al ciudadano implementada por la Direccion General del INPEC, 1979 de
las personas encuestadas conocen dicho documento,. es decir el 88,23%. Lo anterior
nos indica que la actividad de socializacién que se hizo respecto a este tema. surtié
efectos positivos, si bien es cierto, un 11,77% dice no- conocerla, es posible que
muchos de ellos no censultan la pagina web del Instituto donde aparece-publicada.

3. Calificacion de los aspectos relacionados con el del punto de atencién.

3.1 CALIFICACION. ASPECTO 3.2 CALIFICACION ASPECTOQ 3.3 CALIFICACION ASPECTO
{SERALIZACION] {ASPECTD) {SUFICIENCIA)
Mo. No. No.
RESPUESTA | -encuesta ] RESPUESTA | encuesta % RESPUESTA encuesta %
aplicadas aplicadas -aplicadas
1 59 2,63% 1 58 2,59% 1 50 2,23%
2 233 10,39% 2 154 6,87% 2 207 9,23%
3 1137 | 50,69% 3 414 18,46% 3 380 16,05%
4 814 36,29% 4 1627 72,54% ! 1676, 7549% |
TOTAL 2243 100% TOTAL 2243 100% TOTAL. 2243 100%

l.a calificacion.que brindan los:2:243 encuestados respecto a la estructura fisica de las
oficinas de atencién al ciudadano es altamente positiva si tenemos en cuenta gue la
mayoria de las personas califican en los puntos 3. {(muy buenas) Y4 excelente) de las-
casillas para los aspectos de sefializacion, comodidad, orden y limpieza, asi como la
suficiencia de ventanillas o modulos.

4. Calificacién del servidor publico que atendio.

PE-BI-GO1-FD5

4.1 CALIFICACION ASPECTO 4.2 CALIFICACION ASPECTO 4.3 CALIFICACION ASPECTO
{PRESENTACION PERSONAL} {AMABILIDAD} {CONOCIMIENTO DEL TEMAY
No. Ma. Mo,
RESPUESTA | ‘encuesta % RESPUESTA | encuesta % RESPUESTA .encuesta %
aplicadas -aplicadas aplicadas
1 & 0,27% 1 7 C,31% 1 7 0,31%
-2 ‘38 1,69% 2. 28 1,25% 2 51 2,27%
3 272 12,13% 3 225 10,03% 3 241 10,74%
4 1937 1'86;36% 4 | 1993 | 88,85% 4 1954 87,12%
TOTAL 2243 | 100% TOTAL 2243 100% TOTAL 9243 100%
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5. Calificacién del servicio recibido

4.4 CALIFICACIQN ASPECTO (ACTITUD DEL SERVICIO) 4.5 CALIFICACION ‘:SE[-:;[LOJ-]LENGUNE CLARO Y
RESPUESTA No. encuesta aplicadas % RESPULSTA | No. encuesta aplicadas %
1 5 §,22% ' 1 6 0,27%
2 23 1,03% 2 17 0,76%
3 226 10,08%. 3 25 9,59%
4 1989 -88,68% 4 2005 '89,39%-
TOTAL 2243 100% TOTAL 2243 '100%

Es de gran importancia el analisis que s& puede hacer respecto a comeo los usuarios o
visitantes; califican muy alta la imagen que 'se llevan al momento de ser atendidos por
los responsables de la oficina de atencion al ciudadano, pues como se puede apreciar
en su gran mayotia son calificados con los puntajes mas alto (3)y(4), oscilando dicha
-respuesta en.elentre el 97% y el 98 % aspectos tales como presentacion personal,
amabilidad, conocimiento del tema, actitud del servicio y utilizacién de un lenguaje
claro y sencillo; lo-que nos indica que los aspectos relacichados con refroalimentacion
y capacitacion en temas tan importantes como la aplicacion de los protocolos de
atencidn al ciudadano gue se han socializado durante el primer semestre ha surtido
efectos muy positives.

5.1 CALIEICACION ASPECTO 5.2 CALIFICACION ASPECTO 5.3 CALIFICACION ASPECTO
(RAPIDEZ.EN LA ATENCION) {SENCILLEZ DE-LOS PROCESOS) {CLARIDAD DE 1OS REQUISITOS)
No. ' No. No,
RESPUESTA | encuesta % RESPUESTA | ‘encuesta % RESPUESTA encuesta %
aplicadas aplicadas aplicadas
1 24, 1,07% 1 17 0,76% 1 10 0,45%
A 61 2,92% 2 659 3,08% 2. 75 3,34%
3 -3m 13,42% 3 443 | 19,75% | 3 315 14,04%
4 1867 | 83,24% 4 1714 | 76,42% 4 1843 82,17%
TOTAL. 2243 100% TOTAL 2243 100% TOTAL 224.3;_ 1-0‘9%
5:4 CALIFICACION ASPECTO.{RESPETC POR EL 5.5 CALIFICACION ASPECTO {CONVENIENCIA
“TURNO DE ATENCION) DE HORARIOS DE ATENCION)
RESPUESTA | o encuesta % RESPUESTA | \O- Sncuesta %
-aplicadas -aplicadas
1 10 0,45%: 1 16 0,71%
2 36 1,60%: 2 ED) 1,56%
3 295 13,15% 3 335 14,94%
4. 1902 84,80% 4 1857 °82,79%
TOTAL 2243 190%. TOTAL 2243 100%
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t os ‘aspectos relacionados con el servicio recibido por parte de los visitantes al
momento de acudir a la oficina de atencidn al ciudadano fuéron calificados por ios
visitantes mayoritariamente en las casillas 3 y 4, es decir entre muy buenc y excelente
con un porcentaje promedio el 97% 5i bien es cierto algunas personas
minoritariamente (2%} fijaron su calificacidn en las respuestas 1 a2, es decir malo y
reguiar, eflo puede deberse a que en algunas:ocasiones los CIudadanos pueden sentir
ciefrta inconformidad al percibir demoras en la prestacién de aigunos servicios
especialmente los relacionados con salud, traslados. y comodidad de los interncs al

interior de las instalaciones, consecuencias del hacinamiento y falencias en el sisteina
de atencion en salud.

|nstitute Nagional Peattanciariy y Carcelario.

6. Calificacién de las expectativas frente al servicio.

RESPUESTA No. encuesta aplicadas %
"SUPERD 1226 54.66%
CUMPLIO GEE] 40,08%

ND CUMPLIO. 42 1,87%
TOTAL 2243 100%

Esta calificacion a las expectativas frente al servicios prestade por la oficina de
atericion al ciudadano, tiene una total relacion con la calificacién al punto antefior,
vemos. como el 54,66% de las 2243 personas indican que se cumplid con las
expectativas, mientras que el otro 40,08% dice.que las superd, lo que nos indica que,
un 95%, la ciudadania es consciente de que el Instituto agota todos los medios a su
alcance para brindar un buen servicio y atencion al ciudadano, pese a las necesidades
existentes

7. Cumplimiento de acuerdos, tiempos o compromisos

RESPUESTA No,-encuesta aplicadas %
5l 2057 81,71%.
NO 186 8,29%
NfA 2 0,09%
TOTAL 2243 1060%

De los 2243 encuestados 2.057, es decir ef 81.71 % califica positivamente la atencién
'y solucién a sus inconvenientes por parte de la oficina de atencion al ciudadanc y en
‘general del instifuto,

8. ¢Debié acudir varias veces a solicitar servicio?

RESPUESTA No. éncuesta aplicadas %
St 228 "10,16%
NO 2010 89,61%
Ng CONTESTA 5 0,22%
TOTAL 2243 100%

De 2243 encuestados 2.010, es decir el 88.61% fue atendido oportunamente.
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¢ Visitas justificadas a la entidad?

instituto Havonal Peditenciarip y CarceEanO

9, ¢VISITAS JUSTIFICADAS A LA ENTIDAD?
RESPUESTA No,-encuesta aplicadas %
St 1527 72,54%
NO. 260 11,59%
N/ A 354 15,78%
TOTAL 2243 100%

Como se puede apreciar en este punto, solo un 72. 54% -considerd que su traslado,
hasta las instalaciones de la oficina de atencién al ciudadano era necesaria o
justificada, el 11.59% considero que no era necesario y un 15,78 % considera gue: no

‘aplica esta pregunta, pues no le dan mayor importancia al hecho de tener que ir

fisicamente a solicitar un servicio.

10. ¢Acudio a algan tramitador para el servicio?

RESPUESTA ‘No. encuesta aplicadas %
St 253 11,28%
NO 1938 88,63%
No contestaron 2 0,01%
TOTAL 2243 100%

Resulta importante analizar que, de las 2243 personas. encuestadas, el 11,28% indica
haber tenido que acudir a un tramitador durante el Ultimoe afio para gesﬂonar el tramite
o-servicio en la’ entidad, mientras que el 88.63 % realizo sus. solicitudes sin tener que

recurrir a ningdin tramitador para reguerir un servicio penitenci ario:

11. ¢ Recibio informacion sobre tratamiento a datos personales?

11, (RECIBIO INFORMACION SOBRE TRATAMIENTO A DATOS PERSQNALES?
RESPUESTA No. encuesta aplicadas %
5i 1872 83,46%
NO 210 9,36%-
N/A 161 7,13%
TOTAL 2243 100%

Se puede apreciar que 1872 personas de las 2243, es. decir, un 83.46% de los
encuestados Tecibieron informacion respecto al tratamiento y ta politica de datos

personales.
12. ¢Considera que los tramites y servicios de la entidad tienen en cuenta su
realidad?
12, ¢CONSIDERA QUE LOS TRAMITES.Y SERVICIOS TIENEN EN 'CUENTA 54 REALIDAD?
RESPUESTA- ‘No. encuesta aplicadas %:
S 2039 90,91%.
NO 204 9,00%
TOTAL 2243 100%
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La ciudadania es consciente de que el Inpec enfoca sus. esfuerzos por el cumplimiento de la
Misién Institucional, es por ello que 2243 encuestados 2.039 califican pesitivamente este
aspecto, es decir el 90.91% tienen un concepto positivo.

13. Edad — Genero — Escolaridad.

Consclidada ta irformacion suministrada por las Regionales —ERON adscritos y la
Sede Central se pudo evidenciar que un alto porcentaje dé personas se encuentran en
los estratos 1, 2 y 3, que en su mayoria se encuentran trabajando; un perecentaje
menor buscando trabajo y estudiando, en cuante a la edad guienes mas acuden a
buscar atencién se ‘encuentran en los rangos de 19-29 afios y de 30 a:58 afids, con
una mayor participacion del género femening (60%) con respecto al Masculine (40%).

CONCLUSIONES Y-RECOMENDACIONES

Se deduce queia. mayorla de los entrevistados pertenecen al estrato dos con una mayor
participacion ‘del género femenino- 'y que un alto porcentaje se encuentra ocupado bien sea
trabajando. o estudiando.

Un alto porcentaje califica positivamente la atencion y solucién a sus incohvenientes por parte
de a oficina de atencién al ciudadano y en general del Instituto.

La calificacién que brindan la mayoria los ciudadanos respecto a la estructura fisica de las
oficinas de’ atencidn, aspectos de sefializaciéon, comodidad orden y limpieza, .asi como la
suficiencia de ventanillas o mddulos es altamente positiva.

Es de gran importancia el analisis' gue se. puede hacer respecto ‘a ¢6mo los usuarios o
visitantes, la imagen que se llevan -al momento de ser atendidos por los responsables de la
oficina de atencién -al ciudadano, lo que nos indica que los aspectos relacionados con
retroalimentacion y. capacitacion en. temas tan importantes como la aplicacion de los
protocolos de atencidn al ciudadano que sé han socializado durante el primer semestre ha
surtido efectos muy positives.

Atentamente,

LEYDA MILENA MEDINA LOZANO
Coordinadora del Grupc de Atencién al Ciudadanc

Revisa;'-milgna Medina ICoardinadara Aléncidn._é[.;ciuﬂad_ar.\_o
Prayacta: Geldy Cardenas ~ Profesional éspecializade.
Giupo Aténcidn al Ciudadano ~ 14 de didiembire de 2018
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