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Bog otaD.C DESTIND  B400. DIRECCICN GENERAL J DANIEL FEANANDG GUTIERREZ ROIAS
o ASUNTQ  INFORME PERGERCIGH DE LA CALIDAD QUE PRESTAN L0S SERVIDORES PENITENCIARICS 11 TRMESTRE
RS RFORME PERCESCISN DE LA CALIDAD QUE PRESTAN L0 SERV-DORES PENITENCIARIOS Bl TRIMESIRE
Teniente Coronel 20221E0218371 HUEM NS00 LI N T EE TR

DANIEL. FERNANDO GUTIERREZ ROJAS
Director General Instituto nacional Penitenciario y Carcelario (E)

Asunto: informe percepcién de la calidad que prestan los servidores penitenciarios Ill Trimestre 2022,
Respetuoso saludo Sefor Coronel,

En cumplimiento del plan de accién para ef afio 2022 el grupo de Atencién al Ciudadano realizo el
consolidado correspendiente a las encuestas de Percepcién Ciudadana de la Sede Central y la enviada
por las seis (06) Direcciones Regionales, Occidente, Central, Norte, Oriente, Norceste, Viejo Caldas y
ERON adscrites, como a continuacién se presenta:

ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE PERCEPCION DEL SERVICIO REALIZADA DURENTE EL IiI
TRIMESTRE 2022.

Esta informacitn es el resuitado de las encuestas realizadas de forma aleatoria simple a los ciudadanos
que solicitaron algdn tramite o servicio a traves de los canales durante los meses de Julio, Agosto y
Septiembre de 2022 en las oficinas de Atencion al Ciudadano en seis (08) Direcciones Regionales, Central,
Occidente, Norte; Noroeste, Oriente, Viejo Caldas y ERON seleccionados y adscritos a cada Regional con
un total de encuestados (4.135) para conocer la satisfaccion de los ciudadanos frente al servicio de
atencién.

Las encuestas y tabulaciones, se realizaron de acuerdo con los parametros establecidos en el
procedimiento con el fin de obtener una mejor atencién en los PPL. Familiares de PPL y ciudadanos en
general

Se evidencia que en relacién al tiempo de espera hay un 61% de satisfaccion y solo un 3% de inconformidad
En cuanto a fa actitud y disposicién del furicionario en |a atencién se evidencia un 62% y un 2% de
insatisfaccion.

La pregunta en cuanto al conocimiento del tema 'y habilidades del funcionario se cuenta con un 63% de
satisfaccion por parte de los ciudadanos y un 1% de inconformidad con la informacion suministrada por el
funcionaric con base al requerimiento del ciudadano.

El tiempo dedicado del servicio o tramite se cuenta con un porcentaje de 54% de excelencia, continua con
buenc con un 35% y con una calificacion deficiente del 3%.

Con base a la pregunta que define la calidad y servicio solicitad se cuenta con un porcentaje del 55% de
excelencia 'y Unicamente un 2% de insatisfaccion en la calidad del servicio.
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En relacidn al lenguaje claro y sencillo del funcionaric para suministrar la informacion que el ciudadano
requiere se evidencia un porcentaje de satisfaccion del 63% y solamente un 1% de insatisfaccion en el
lenguaje gue utiliza el funcionario para suministrar la informacién al ciudadano.

La amabilidad y escucha que mantiene el funcionario al momento de la atencidn al ciudadano se encuentra
con un porcentaje de 65% de excelencia y con una deficiencia del 1%.

También se evallia si se les notifica a los ciudadanos sabre la politica de proteccién de los datos que
sumihistra al instituto y se evidencia que el 30% de la ciudadania que se acerca a las oficinas son
rictificados de dicha politica y.el 70% no es notificado de esta paolitica.

CONCLUSIONES

1. Serequiere continuar con la atencién rapida con Ia finalidad de que se mantenga o se incremente
la satisfaccion del tiempo de espera en las Oficinas de Atencion al Ciudadano.

2. Con los resultados evidenciados en cuanto a la actitud y disposicion que mantiene el funcionario
de la oficina de atencién al ciudadano se requiere continuar con las buenas practicas teniendo en
cuenta que los ciudadanos se encuentran satisfechos con la actitud prestada por los funcionarios
de las oficinas de Atencion al ciudadano.

3. Los analisis estadisticos dan a conocer que los funcionarios de las Oficinas de Atencién al
Ciudadano tienen pleno conocimiento de los lineamientos de atencién, carta del trato digno entre
otros generando de esta manera una satisfaccién por encima de la insatisfaccion, sin embargo, se
requiere fortalecer aspectos de dedicar tiempo al ciudadano, tener una calidad en el servicio
constante para disminuir la insatisfaccion de los. ciudadanos.

4. Serequiere que se indique al ciudadano las politicas de tratamiento de datos que maneja el instituto
ya gue se evidencia que esta politica no se les informa a los ciudadanos de manera constante, se
recuerda que en todas las atenciones por los canales telefonicos, presenciales, correos
electrénicos, enfre ofros se deben inl%ormar.

Atentamente,
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““ii"‘fj"[{ Y=l .
LEYDA MILENA' MEDINA LOZANO
Coordinadora Grupo de AEencién al Ciudadano — INPEC
Revisado: Leyda Milenia Medina Lozano — Coordlnado%%&g de Atencidn; al. Ciudacano

Elaberd; Julieir Garcla Trana — Auxiliar Adrhinistrative
Facha elaboracién: 13 da oclubra de 2022
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