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Asunto: Informe Plan de Accién “Medir la calidad de! servicio .que prestan los servidores
penltenc;arlos en la Oficina de Atencién al Ciudadano a nivel nacional” en el periodo de
enero a diciembre 2023

Respetupso Saludo Sefior Coronel,

En cumplimiento del plan de accién para el afio 2023 &l grupo de Atencion al Ciudadano
realizoel consotidado correspondiente a ias encuestas de calidad del servicio que prestan
los servidores penitenciarios en {a Oficina de Atencidon al Ciudadano de la Sede Central
Yy la enviada por las seis (06) Direcciones Regionales, Occidente, Central, Norte, Orierite,
Noroeste Viejo Caldas y ERON adseritos, como a continuacidn se presenta:

ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE MEDICION DE LA CALIDAD DE ATEN,C_IC')_N’ DE
LOS SERVIDORES PENITENCIARIOS EN LAS OFICINAS DE ATENCION AL
CIUDADANO DURANTE ENERO A DICIEMBRE 2023.

Esta informacién s el resultado de las encuestas realizadas de forma aleataria simple a
los ciudadanos que solicitaron algln tramite o servicio a través de los canales durante
el 1 Semestre 2023 en las oficinds de Atencidn al Ciudadano en seis {06} Direcciones
Regionales, Central, Occidente, Norte, Noroeste, Oriente, Viejo Caldas y ERON
seleccionados y adscrttos a -cada Regional con un totzl de encuestados (8.829) para
conhocer la satisfaccion de los ciudadanos frente al servicio de atencion.

En las cuales se evalua lo siguiente:

El tiempo de espera para la atencion se evidencia que un total de 8.374 ciudadanos
equivalente al 55%: de la poblacién encuestada indica que el tiempo de espera es bueno.
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En cuanto a la actitud v la disposicién del funcionario en la:atencién se evidencia que un
97% equivalente a-8,595 de los ciudadanos encuestados con5|dera gue es bueno y un
3% equivalente a 231 ciudadano indican insatisfaccion en los & :

En relaciéri a los conocimientos y habilidades del tema por parte del funcionario se
evidendia que un 95% equivalente a un total de 8.194 ciudadanos considera que el
funcionario de que lo atendid conoce y tiene habilidades. sobre el tema por otro el 5%
equivalente a 458 ciudadanos indican que el funcionario gue los atendié no tenia
conocimiento del tem
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En la evaluacién del tiempo dedicado del servicio y/o trémite. se evidencia que en un
96% un total de 8085 ciudadanos encuestados-ha sido bueno el tiempo vy el 4% un total
de 328 ciudadano considera que eltiempo dedicado para la:solucién del trémite es malo.

R. NORTE ‘520

R.NORQESTE
R. VIEJO CALDAS 119
TOTAL_WH_ ; 304

Cori.base a la calidad del servicio solicitado se-evidencia que uhi 96% eguivalente a un
‘total de 8.112 ciudadanos evaldian como buena y un 4% gue corresponde a un total de
304 ciudadanos -considerd la atencion como mala.

En-el manejo del lenguaje claroy sencillo por parte del funcionario ‘encontramos que un
97% correspondiente a un total de 5.484 ciudadanos encuestados indican que &
informacion ha sido suministrada de manera clara y sencilla manejando un. lenguaje
claro y sencillo.y un 3% equivalente a un total de 147 ciudadanos considera que no la
informacién suministrada por parte del funcionario gue los atendid’ no ha tenido un
lenguaje claro y sencilic

R. CENTRAL
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Contmuando se evaila la amabilidad y escucha que mantiene el funcionario en la
atencién al ciudadano en donde se puede evidenciar gue un 97% un total de 8.184
ciudadanos indican que por parte del funcionario que los atendio.se ha mantenido una
amabilidad 'y escucha atenta durante el servicio por otro lado un 3% correspondlente a
un total de 216 ciudadanos considera que en el tiempao de atencién no se generd la
amabilidad y escucha por parte del funcionario.

NOROESTE

Con base al tratamiento de datos se evidencia que con-91% un total de 7.859 ciudadanos.
Han sido notificades sobre |a politica de tratamiento de datos gue mangja el instituto y
con 9% un total de 815 ciudadanos no se les ha notificado sobre esta politica.

En-relacién-a ia solicitud de dinero o dadivas para proporcionar el servicio se evidencia
que a un 98% de ciudadanos que corresponden a 8.534 ciudadano a los que no les han
solicitado en ningdn momento dinero o dadivas, por otro lado, hay un 2% eguivalente a
166 ciudadanos que indican les han solicitado dadivas.

NOTA: Se recibié los informes. por parte de la Direccién Regional Central.
correspondientés a la actividad; no obstante, se tabulo la informacion, pero-los datos no
‘corresponden a los ndmercs de encuestado rmotivo por el cual varian los datos.
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CONCLUSIONES

1. En el periodo comprendido para la €jecuciéon de este informe se han adelantado
-actividades como:

+ videoconferencia con lineamijentos de atencidn al ciudadano a los
responsables de Jas Oficinas.de Atenciéh al Ciudadano de los ERON

« Socializacidn y capacitacién del video paso a paso del proceso de
radicacion de una PQRSD (también lo puede encontrar en la CAJA DE
HERRAMIENTAS de la pagina web del instituto).

+ Didlogos con los PPL dando a conocer la normativa de la Oficina de
Atencién al Ciudadano.

+ Incentivos a los funcionarios de las Oficinas de Atencidn al Ciudadano.

Con &l fin de mejerar, instruir y atacar las debilidades que se puedan encontrar con la
atencion a los ciudadanos en las diferentes oficinas de Atencién al Ciudadano y mejorar
la calidad del servicio que se presta por parte de’los Servidores penitenciarios.

2. ‘Se evidencia que en el transcurso del periodo comprendido entre enero a
septiembre. del 2023 se ha generado una atencion al servicio buena en |la mayoria
de ios casos, el lenguaje claro y sencillo por parte de los funcionarios de las
Oficinas de Atencion a! Ciudadano se ha ejecutado copn mayor frecuencia en las
-atenciones generadas a los ciudadanos lo.que permite denotar que las campanas,
-capacitacienes, un cenocimiento de tratamiento de datos positivo, se ha generado
entre otros espacios generados por parte de la Direccion General Grupo de
Atencién al Cludadano ¥ con apoyo de las Direcciones Generales se ha gerierado
la socializacion y se ha puesto en practica estas actividades,

RECOMENDACIONES

Es necesario continuar con las actividades de socializacidén y capacitacion a los
servidores peritenciarios sobre lenguaje claro y sencillo, amabilidad -en el
servicio, politica de atencion al ciudadane, entre otros para de esa manera
mantener una buena imagen institucional v mejorar la calidad de las visitas de
los ciudadanes al instituto.

Se hace necesario generar mayor socializacidn de las campafas anticorrupcion
que brinda el instituto con el fin de dar a.conocer a la ciudadania en general que
los trédmites del instituto son totalmente gratuitos, con Ja finalidad. de disminuir
la'solicitud de dadivas o dineros para los mismos.

JULIFTH GARCIA TRIANA
Funcionaria del @fupo de Atencion al Ciudadano (PAT)
ise: Julieth Garela Trigpa / Auxdliar Administrative

yectd: Julieth-Garcia Triana / Auglliar Administrative
Fecha de Elghoracidn: 17 de énera de 2024
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