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FQUIDAD EDUCACION

INFORME DE LA ENCUESTA DE SATISFACION CIUDADANA ANO
2017

Para el inicio del afio se proyect¢ la aplicacion de la encuesta a la seis (6) Direcciones Regionales
y los Eron seleccionados y adscritos a las mismas, con el oficio 81002-DINPE-GATEC-000382
del 14/02/17, con el fin de dar aplicacion a partir del mes de febrero hasta el 30 de octubre 2017,
buscando medir con este corte Percepcion, satisfaccién, inquietudes e inconformidades del
cliente y crear acciones de mejora: Es asi que se presenta un primer consolidado asi .

1. Se aplicaron encuestas en los meses febrero a abril de las Direcciones Regionales
Noroeste, Occidente, Norte y Central, para un total de 1.493 encuestas a una poblacién
representativa de los ciudadanos que acuden a los servicios de Atencién al Ciudadano de
los diferentes Establecimientos Penitenciarios y Carcelarios por medio de Atencién
Personalizada. La Regional Oriente y Viejo Caldas enviarian el analisis de las encuestas
aplicadas a partir de Segundo trimestre 2017, debido ausencia de funcionarios de esta
area para realizar dicha actividad.
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Se determiné que se aplicarian 10 encuestas por establecimiento seleccionado vy la Regional
Encargada en algunos casos, de tal forma que durante los meses febrero a abril se recolectara
informacién correspondiente a las encuestas, Es asi que se analizara la encuesta;

A continuacién se presentan los tramites mas recurrentes a Nivel Nacional solicitados por los
ciudadanos que se acercan a las oficinas de Atencion al ciudadano de los Eron asignados

A partir del cuadro se puede concluir que los asuntos mas consultados son temas en cuanto a
visitas, atencion salud, consignacion cuenta matriz, tramites oficina juridica, correspondencia-
encomiendas, beneficios administrativos, siendo estas las cinco solicitudes con mayor nimero de
consulta segun los resultados del analisis realizado por porcentaje.
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Instituto Nacianal Pepitenclario y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDLCACION

TRAMITE O INQUIETUD SOLICITADA %

VISITAS 19%
OTROS/CUAL: SEGURIDAD, RESENA, PAGADURIA, NO DAR RESPUESTA 11%
ATENCION (SALUD) PSIQUIATRICA Y ODONTOLOGICA 10%
CONSIGNACION CUENTA MATRIZ INTERNOS 7%
TRAMITES OFICINAS JURIDICAS 6%
LIBERTADES CONDICIONALES 6%
SUMINISTROS DE ASEO, UTILES PERSONALES 6%
BENEFICIOS ADMINISTRATIVOS 6%
CORRESPONDENCIA/ENCONMIENDAS 6%
TRASLADO 6%
COMPUTOS DE TRABAJOS Y/O ESTUDIO 5%
TRATAMIENTO PENITENCIARIO 4%
INGRESO ESTABLECIMIENTOS 3%
UBICACION DEL INTERNO 3%
CONSEJO DE EVALUACION Y TRATAMIENTO 1%
VIGILANCIA ELECTRONICA 1%
TOTAL 100%
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Seguidamente se analizara:
I. AMABILIDAD
Esta satisfecho del trato personal, dado por el funcionario?
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 1455 97%
NO 38 3%
NO CONTESTA (N.C) 0 0%
TOTAL 1493 ' 100%
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

Esta satisfecho del trato personal, dado por el funcionario?
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= Estd satisfecho del trato personal, dado por el funcionario? PERSONAS

I Estd satisfecho del trato personal, dado por el funcionario? %

El 97% de las personas que accedieron a los servicios de atencion al ciudadano se siente
satisfecho por el trato dado por los funcionarios y una minima cantidad con una respuesta no.

Il. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Se producian interrupciones durante la consulta (llamadas de teléfono, entrada de
personas)?
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 165 14%
NO 1315 85%
NO CONTESTA (N.C) 18 1%
TOTAL 1493 100%

Se producian interrupciones durante la consulta?
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Instituto Nacianal Penttenciario y Carcelario
PAZ EQUIDAD CDUCACION

El 85% (1315) de los encuestados afirman que durante su consulta no hubo interrupciones
durante el tiempo de su consulta, un 14% (165) personas encuestadas manifestaron que
existieron situaciones donde se interrumpié su consulta.

¢ Esté satisfecho con |a informacién brindada por el funcionario?
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 1421 94%
NO 61 5%
NO CONTESTA (N.C) 11 1%
TOTAL 1493 100%

Esta satisfecho con la informacion brindada por el
funcionario?
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El 94% de las personas encuestadas, afirmaron quedar satisfechas con la informacién
suministrada por el funcionario que lo entendioé en la oficina de Atencién al Ciudadano del Eron y
un 5% no se encuentra satisfecho con la informacién y un 1% no contesto.

lll. INSTALACIONES

¢La zona de atencion al usuario del INPEC, se encuentra en 6ptimas condiciones?
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 1396 92%
NO 70 6%
NO CONTESTA (N.C) 27 2%
TOTAL 1493 100%
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La zona de atencion al usuario se encuentra en
optimas condiciones?
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El 92% de las personas encuestadas afirman que la zona de atencién al usuario se encuentra en
Optimas condiciones, el 6% de las personas manifiesta que no se encuentra en éptimas
condiciones y un 27% no contestaron.

IV COMPETENCIA
¢Los funcionarios poseen los conocimientos y habilidades para satisfacer las necesidades
de las personas que requieren el servicio?

RESPUESTA PERSONAS %
Sl - 1433 95%

NO 48 4%

NO CONTESTA (N.C) 12 1%
TOTAL 1493 100%

Los funcionarios poseen los conocimientos y habilidades para
satisfacer las necesidades de las personas que requieren el

servicio?
2000
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1000
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48 4% 12 1%
0
Sl NO NO CONTESTA (N.C)
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Instituto Nacional Pepitenciano y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDUCACION

El 95% de las personas que accedieron a los servicios de atencion al ciudadano consideran que
los funcionarios quienes los atendieron poseen los conocimientos y habilidades para satisfacer
las necesidades de las personas que requieren el servicio, un 4% no esta satisface las
necesidades que requiere el personal y un 1% no contesto.

V. PRESENTACION

¢ La presentacién del funcionario de atencion al usuario del INPEC, es adecuada?
RESPUESTA PERSONAS %
SI 1464 98%
NO 28 2%
NO CONTESTA (N.C) 1 0%
TOTAL 1493 100%

¢La presentacion del funcionario de atencién al usuario del
INPEC, es adecuada?

2000 — 1493

1500 |

1000 AR

500 98% 28 2% 1 0% N 100%
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= PERSONAS =%

De acuerdo a la grafica se puede observar que el 98% de los encuestados responden que la
presentacion de los funcionarios de atencion al usuario del Inpec es adecuada. EI 8 % noyel 1%
no contesto.

VI. PERCEPCION

¢ Los funcionarios que lo atienden cumplen con la calidad del servicio y privacidad?
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 1389 91%
NO 94 8%
NO CONTESTA (N.C) 10 1%
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Instituto Nacional Pemitenciario y Carcelario
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PAZ EQUIDAD ERUCACION

TOTAL |
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¢Los funcionarios que lo atienden cumplen con la calidad del
servicio y privacidad?
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El 91% de las personas encuestadas piensan que los funcionarios de la oficina de Atencién al
Ciudadano que los atendié cumplen con la calidad en el servicio y privacidad, el 8% que no y el

1% con contesto.

VIl. ACCESIBILIDAD

¢ Presenta usted alguna limitacion?
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 79 7%
NO 1400 92%
NO CONTESTA (N.C) 14 1%
TOTAL 1493 100%
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Institute Nacional Penitenclario y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDUCACION

éPresenta usted alguna limitacion?
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= PERSONAS =%

El 7% personas encuestadas informan que si presentan algun tipo de limitacién, pero se observa
una porcentaje alto del 92% personas quienes informan que no tienen limitaciones y un 1% no
contesto esta pregunta.

DATOS DEL CIUDADANO

ESCOLARIDAD PERSONAS %
Primaria 476 30.5%
Secundaria 630 38.8%
Técnico 179 15.8%
Universitario 130 7.9%
Ofros 18 1.6%
No contesta 60 3.5%
TOTAL 1493 100%
Escolaridad
2000
100%
1500
1000 38.8%
500 '
7.9% 3.5% 1.6%
0 1302 — G- 18
Secundaria Primaria Técnico Universitario No contesta Otros TOTAL
= PERSONAS =%
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Institute Naclonal Penitenciario y Carcelarie
PAZ EQUIDAD COUCACION

Se puede observar a través del grafico que el 38.8% personas encuestadas su nivel de
escolaridad es la secundaria, el 30.5% han cursado Unicamente la primaria, el nivel técnico
unicamente tiene un porcentaje del 15.8% y universitario del 7.9%.

TIPO DE USUARIO PERSONAS %
Interno 812 48%
Familiar 438 35%
Ciudadano 107 6%
Defensor 53 4%
No Contesto 43 4%
Entidad 26 2%
Funcionario 14 1%
TOTAL 1493 100%
Usuario
1600
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1000 43% '
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600 1 ’ r
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0 == : 107 3 —f - —26— —t— —
Interno Familiar Ciudadano Defensor  No Contesto Entidad Funcionario TOTAL

En la grafica se evidencia que el mayor nimero de usuarios que son atendidos en los puntos de
atencion al ciudadano son un 48% internos, 35% familiares ciudadanos un 6% defensores un 4%
entidad 2% y funcionario 1%.

CONCLUSIONES

De acuerdo al cuadro Solicitud o Tramite se puede observar que los asuntos mas consultados
son los que tienen que ver con temas en cuanto a visitas, atencién salud, consignacion cuenta
matriz, tramites oficina juridica, correspondencia-encomiendas, beneficios administrativos, siendo
estas las cinco solicitudes con mayor numero de consulta segln los resultados del analisis
realizado.
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De acuerdo a lo observado en las tablas y en los graficos se puede concluir que la percepcion
que tiene el ciudadano sobre la amabilidad, en el servicio prestado por los funcionarios de
Atencion al ciudadano es de un 97%, lo que indica que nuestro ciudadano esta Satisfecho con el
servicio recibido.

En la grafica de Capacidad de Respuesta la percepcion del ciudadano es buena ya que se tiene
un porcentaje del (85%) de encuestados a quienes durante su consulta esta no fue interrumpida
el funcionario dedico el tiempo necesario para dar tramite al ciudadano y un 98% de los
encuestados quedaron satisfechos con la informacion recibida por parte del funcionario que lo
atendid, lo que nos hace pensar que nuestros funcionarios tienen la capacidad de asesorar,
orientar e informar sobre los servicios y tramites que presta el Instituto Penitenciario y Carcelario
INPEC, sobre cualquier situacién o requerimiento que el ciudadano solicite y que la percepcion
del ciudadano frente a esta situacién es buena. Sin embargo se tiene un porcentaje del 14% de
personas quienes manifestaron que durante su solicitud hubo interrupciones en su consulta, lo
que nos lleva a concluir, que nuestros funcionarios deben estar al 100% en funcién del ciudadano,
para que la satisfaccion de estos sea total.

En cuanto a las instalaciones de las oficinas de Atencién al Ciudadano los encuestados en un
92% manifestaron que estas estan en éptimas condiciones, esto ha sido una politica publica por
parte de la Direccion del Inpec en la ubicacién de mobiliario y mejora de espacios fisicos para
estas oficinas.

Con referencia a la competencia La percepcion de un 95% de los encuestados sobre los
conocimientos de los funcionarios para satisfacer las necesidades de las personas que requieren
el servicio es buena, lo que indica que nuestros funcionarios tienen la capacidad de asesorar,
orientar e informar sobre los servicios y tramites que presta el Instituto Penitenciario y Carcelario
INPEC y que a través de sus conocimientos colaboran en la solucion de las diferentes consultas
realizadas por parte del ciudadano.

En cuanto a la presentacién de los funcionarios de las Oficinas de Atencién al ciudadano, la
percepcion del ciudadano es muy buena ya que el 98% de los encuestados manifiestan esta es
la adecuada, por lo que se ha venido reiterando a los servidores plblicos sobre la misma.

El 91% de los encuestados afirman que los funcionarios que lo atendieron en los Puntos de
Atencion al Ciudadano cumplen con la calidad del servicio que ellos esperaban, asi como la
privacidad, por lo que se ha solicitado cumplir a cabalidad sobre la ubicacién de los puntos de
atencion al ciudadano acorde al servicio que se presta.

Se midio la accesibilidad y los ciudadano manifiesta que un 92% no presenta ninguna limitacion
y el 7% presenta limitaciones, por lo que se ha proyectado para este afio 2017, el cubrimiento a
la accesibilidad de los servicios para aquellos ciudadanos que presenta discapacidad.

En cuanto a la caracterizacion de nuestros ciudadanos y de acuerdo a lo observado en las dos
tltimas tablas, se puede concluir que nuestro ciudadano primario es el Interno y sus familias en
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un 83% y su nivel de escolaridad es el 38.8% personas encuestadas su nivel de escolaridad es
la secundaria, el 30.5% han cursado Unicamente la primaria, el nivel técnico Unicamente tiene
un porcentaje del 15.8% y universitario del 7.9%.

Por lo anterior se ha reiterado por video conferencia. Programa avantel el cumplimiento a las
mejoras que requieren los ciudadanos en las Direcciones Regionales y Eron.

En atencion al informe de primer trimestre de las encuesta de percepcién esta se analizaron y

dentro de las conclusiones se solcito que todas las regionales de manera separada
presentarian el consolidado .

REGIONAL CENTRAL

La oficina de Area de Atencién al Ciudadano y Cénsul de Derechos Humanos, aplica el formato

de encuesta establecido por el INPEC, la encuesta aleatoria simple se realizé al Publico en
General en total fueron 382 encuestados.

RESULTADOS Y ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Con fundamento en lo antes expuesto, se realizaron encuestas para conocer la satisfaccion del
cliente frente al servicio de atencién y los ERON adscritos que debian reportar su cumplimiento,
las encuestas y tabulacién, se realizaron de acuerdo con los parametros establecidos en el
procedimiento, el cual arrojo como resultado el siguiente analisis a las preguntas realizadas:

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE: Denos su opinion — Marque con una x
Tramite o inquietud solicitada

TRAMITE TOTAL
Visitas 104
Otros/ cual: RESENA, SEGURIDAD, PAGADURIA, DOMICILIARIAS 49
Consignacién cuenta matriz internos 39
Tramites oficina juridica 31
Atencion (salud) psiquiatrica y odontolégica 25
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Suministro de aseo, Utiles personales 23
Correspondencias/encomiendas 17
Computos de trabajo y/o estudios 16
Traslado 14
Ingreso establecimientos 13
Beneficios administrativos 12
Tratamiento penitenciario 12
Libertades condicionales 9
Ubicacion del Interno 7
Consejo de evaluacion y tratamiento 6
Vigilancia electrénica 4
Contraer deudas o efectuar negocios con los reclusos. 1
Aislamiento 0
Corrupcion 0
Facilitar a internos elementos prohibidos 0
No dar respuesta a derecho de peticion 0
Perdida de objetos y/o elementos 0
Requisa manual y/o canina 0

TOTAL 382
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ETOTAL & #REF!
1. Atencidn al Ciudadano
l. AMABILIDAD Sl NO | NR | TOTAL
Esta satisfecho del trato personal, dado por el funcionario? 370 | 11 1 382
Il. CAPACIDAD DE RESPUESTA
Se producian interrupciones durante su consulta (lamadade | 136 | 235 | 11 382
teléfono, entrada de personas.
Esta satisfecho con la informacién brindada por el 349 14 19 382
funcionario?
Il INSTALACIONES
La zona de Atencién al Usuario del INPEC se encuentra en 319 | 62 1 382
optimas condiciones?
Iv. COMPETENCIA
Los funcionarios poseen los conocimientos y habilidades para | 364 17 1 382
satisfacer las necesidades de las personas que requieren el
servicio?
V. PRESENTACION
La presentacion del Funcionario de atencion al usuario del 376 5 1 382
INPEC, es adecuada?
V.. PERCEPCION
Los funcionarios que lo atienden cumplen con la calidad del 361 19 2 382
servicio y privacidad?
VIl. ACCESIBILIDAD
Presenta usted alguna limitacién? 76 296 10 382
VIIl. LUGAR DE PROCEDENCIA: IX.
X. SUGERENCIAS: XI.
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ANALISIS: Se realizo una Encuesta Abierta a 382 personas:

e En la encuesta se evidencia que el mayor niimero de usuarios son los sus familiares con
un 58% sigue internos y le sigue los internos con un 42%.

Sl se presentaron sugerencias por parte de los usuarios:

o Mas agilidad en la respuesta de las peticiones
e Mayor agilidad en los trémites de beneficios.
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Del consolidado de solicitudes recibidas se puede decir que el tramite mas solicitado reportado
en los ERON de la Regional Central es Visitas siguiendo en proporcion asi:

e visitas con un porcentaje de 23%
e Otros: seguridad, defuncion, resefia y pagaduria 11%
e Consignacion cuenta matriz 9%
Atencién en salud 5%
e Correspondencia/encomiendas 4%
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

e Tramites con oficinas juridicas 7%

Esta satisfecho del trato personal, dado por el funcionario?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 370 96%
NO 11 3%
NO CONTESTA (N.C) 1 1%
TOTAL 382 100%

Esta satisfecho del trato personal, dado por el funcionario?

500
400 249 i
‘ ’ S I"'I
300 i IS | h..‘;é;:;l
_— i [,
o i
100 \ ' il -|’:
| 9% 1 3% 1 1% B 100%
, |
sl NO NO CONTESTA (N.C) TOTAL

= PERSONAS =%

De la satisfaccion por el servicio prestado podemos destacar que se tiene un 96% de clientes o
usuarios satisfechos con el servicio prestado en los puntos de Atencion de los ERON.

Se producian interrupciones durante la consulta (llamadas de tel., entrada de personas)
TOTAL

RESPUESTA PERSONAS %

S 136 36%

NO 235 62%

NO CONTESTA (N.C) 11 2%

TOTAL 382 100%
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Instituto Nacianal Penitenctanio y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDUCACION

SE PRODUCIAN INTERRUPCIONES DURANTE LA CONSULTA
(LLAMADAS DE TEL, ENTRADA DE PERSONAS)

500
400
300
200
102 A3 36 == 11 2
s NO NO CONTESTA (N.C)

De las interrupciones en el servicio prestado podemos subrayar que se tiene un 62% de clientes
o usuarios satisfechos y un 39% que reportan interrupciones en el servicio prestado en los puntos
de Atencion de los ERON.

¢ Esta satisfecho con la informacion brindada por el funcionario?
RESPUESTA PERSONAS %
SI 349 92%
NO 14 2%
NO CONTESTA (N.C) 19 6%
TOTAL 382 100%

¢Esta satisfecho con la informacién brindada por el
funcionario?

500
400 382
300
200
100 ¥
- 92% 14 2% 19 6% 100%
O [ ———
I NO NO CONTESTA (N.C) TOTAL

= PERSONAS =%

De la informacion brindada al usuario se tiene un 96% de satisfaccion en el servicio prestado en
los puntos de Atencion de los ERON.
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instituto Nacianal Penitenclario y Carcelario

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EQUCACION

¢la zona de atencion al usuario del INPEC, se encuentra en dptimas condiciones?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 319 93%
NO 62 6%
NO CONTESTA (N.C) 1 1%
TOTAL 382 100

éla zona de atencion al usuario del INPEC, se encuentra en
optimas condiciones?

450

400

350 319
300 '_"_"l
250 al
200 | 2z ‘

150 y

100 : ‘ 62

50 | 93% : 6%

1 1%

Sl NO NO CONTESTA (N.C)

I PERSONAS =%

Frente a las instalaciones de los puntos de Atencion al ciudadano se presento un porcentaje
mayor en la satisfaccion por las instalaciones con un 95%, en los casos de insatisfaccion no se

identifica porque razon o que cambios sugieren.

¢Los funcionarios poseen los conocimientos y habilidades para satisfacer las
necesidades de las personas que requieren el servicio?
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 364 95%
NO 17 4%
NO CONTESTA (N.C) 1 1%
TOTAL 382 100%
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Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario ’
PAZ EQUIDAD EDUCACION

¢éLos funcionarios poseen los conocimientos y habilidades para
satisfacer las necesidades de las personas que requieren el
servicio?

500

382

400
300
200

100

95% 17 4% 1 1% 100%

i NO NO CONTESTA (N.C) TOTAL

= PERSONAS =%

El 95% de los usuarios dicen que los funcionarios de atencion al ciudadano poseen los
conocimientos y habilidades para satisfacer las necesidades de los usuarios.

¢ La presentacion del funcionario de atencién al usuario del INPEC, es adecuada?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
S 376 96
NO 5 3
NO CONTESTA (N.C) 1 1
TOTAL 382 100

¢la presentacion del funcionario de atencion al usuario del INPEC, es adecuada?

400

300

200

100 |
y oy

S NO NO CONTESTA (N.C) TOTAL

Sobre |la presentacion personal de los funcionarios que atienden en los puntos de Atencion se dio
un 96% de aceptacion.
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tnatituto Nacianal Penitenclario y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDUCACION

¢Los funcionarios que lo atienden cumplen con la calidad del servicio y privacidad?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
S 361 93
NO 19 5
NO CONTESTA (N.C) 2 2
TOTAL 382 100

¢Los funcionarios que lo atienden cumple con la calidad del servicio y privacidad?
400
300
200
100

S| NO NO CONTESTA (N.C) TOTAL

los funcionarios de atencion al ciudadano gue atendieron a los usuarios cumplieron con calidad
en el servicio y privacidad de un 93%, solo un 5% sesintio insatisfecho.

¢ Presenta usted alguna limitacién?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 79 8
NO 296 91
NO CONTESTA (N.C) 10 1
TOTAL 382 100

¢Presenta usted alguna limitacion?
400
300
200

100

NO CONTESTA (N.C}

Frente a las limitantes fisicas se tiene un 91% de usuarios en buen estado fisico y un 8% de
personas discapacitadas que fueron atendidas por los diferentes medios dispuestos por el INPEC.
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TOTAL

ESCOLARIDAD PERSONAS %
Primaria 109 29
Secundaria 91 23
Técnico 45 12
Universitario 35 10
Oftros 08 2
No contesta 94 24
TOTAL 382 100

ESCOLARIDAD
400 T
300
200 | =)
100 | | |-
, Hmm | O m_ = _ 4 [
Primaria Secundaria Técnico Universitario Otros No contesta TOTAL
= TOTAL PERSONAS m@mTOTAL %

De igual manera se tiene un grado de escolaridad bachiller con un 44% y 35% en primaria,
mientras que técnicos, tecnologos, universitarios y analfabetas se ven en una menor proporcion.

TOTAL

TIPO DE USUARIO PERSONAS %
Interno 105 28
Familiar 123 32
Defensor 10 2
Entidad 10 2
Funcionario 4 2
Ciudadano 16 4
No Contesto 111 30
TOTAL 382 100
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Institute Nacianal Penttenclario y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDUCACION

TIPO DE USUARIO

400 e
350
300
250
200 .
150 - |
100 ’ ‘ 27—

0 o | | |

— — &

0 — —_— e — _ ~e=m] ==l

— — e

Interno Familiar Defensor Entidad Funcionaric  Ciudadano  No Contesto TOTAL

Del cuadro anterior se evidencia un alto porcentaje de atenciones a la Poblacién Privada de la
Libertad en un 28% y se afect6 a las familias de la PPL en un 32%. Se evidencia un porcentaje
de 30% de encuestados que no dieron respuesta a algunas preguntas por lo que se seguira dando
instrucciones a los funcionarios para que tomen medidas frente al lleno completo de la encuesta.

- REGIONAL OCCIDENTE

Informe trimestral respecto a las encuestas de satisfaccion del servicio al ciudadano; practicadas

durante los meses de Abril, Mayo y Junio de 2017 en la Sede Regional Occidente y sus
Establecimientos adscritos.

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS EN EL
2doTRIMESTRE 2017

Regional Occidente 30
Bolivar 30
Buenaventura 30
Buga 22
Cali 30
Ipiales 30
Jamundi 31
Palmira 30
Pasto Rm 30
Popayan Ere 30
Popayan Rm 30
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Instituto Nacional Pepitenciario y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDUCACION

Santander 32
Tumaco 30
Tuquerres 30
TOTAL 415

ANALISIS DE RESULTADOS

En total se aplicaron 415 encuestas de las cuales a continuacion, se presentan histogramas de
frecuencia que relacionan cada una de las preguntas relacionadas en la encuesta de Atencién al
Ciudadano, con el total de respuestas dadas por los ciudadanos que diligenciaron la encuesta
en los establecimientos requeridos y que hacen parte de la Regional Occidente.

%
TRAMITE O INQUIETUD SOLICITADA TOTAL

CONTRAER DEUDAS O EFECTUAR NEGOCIOS CON LOS

RECLUSOS 0,0% 0
CONSIGNACION CUENTA MATRIZ INTERNOS 3,1% 13
LIBERTADES CONDICIONALES 6,3% 26
TRASLADO 2,2% 9
UBICACION DEL INTERNO 5,1% 21
VISITAS 9,2% 38
AISLAMIENTO 0,7% 3
BENEFICIOS ADMINISTRATIVOS 51% 21
COMPUTOS DE TRABAJOS Y/O ESTUDIO 6,3% 26
CORRESPONDENCIA/ENCONMIENDAS 6,7% 28
CORRUPCION 0,2% 1
FACILITAR A INTERN (ELEMENTO PROHIBID) 0,5% 2
INGRESO ESTABLECIMIENTOS 5,1% 21
CONSEJO DE EVALUACION Y TRATAMIENTO 4.1% 17
NO DAR RESPUESTA A DERECHOS DE PETICI 0,5% 2
ATENCION (SALUD) PSIQUIATRICA Y ODONTOLOGICA 4.8% 20
PERDIDA DE OBJETOS Y/O ELEMENTOS 0,2% 1
REQUISAS MANUAL Y/O CANICA 0,5% 2
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Instituto Nacional Penitenciaria y Carcelario

SUMINISTROS DE ASEO, UTILES PERSONALES 3,1% 13
TRAMITES OFICINAS JURIDICAS 11,8% 49
TRATAMIENTO PENITENCIARIO 5,3% 22
VIGILANCIA ELECTRONICA 1.7% F

OTROS/CUAL: 17,6% 73
TOTAL 100,0% 415

TRAMITE

1TUD DE

~
v

SOLI

Calle 26 No.27 -48 PBX.2347474 EXT. 1514/1511/1509/1488 Pagina 25 de 71
atencionalciudadano@inpec.gov.co



INPEC

Instituto Nacienal Penftenciario y Carcelario

MINJUSTICIA

En el cuadro se puede evidenciar que el mayor indice de consulta se presenta

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

con un 17% en

OTROS, Seguido de un 11% en TRAMITES OFICINAS JURIDICAS y VISITAS que reporta el
9% de frecuencia entre los motivos por los cuales es requerida por el area de atencién al
ciudadano de cada uno de los Establecimientos y la Direccion Regional.

PREGUNTA 1

Esta satisfecho del trato personal, dado

por el funcionario?

Sl 94,2% 391
NO 5,1% 21
NO CONTESTA (N.C) 0,7% 3
TOTAL 100,0% 415

atiafed
i
J

t1a sé

jel tra

El 94% del total de los
ciudadanos que aplicaron la
encuesta esta satisfecho con
el trato dado por el funcionario,
mientras que un 5% no se
siente satisfecho y el 1% no
respondid
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PREGUNTA 2
Se producian interrupciones durante la
consulta (llamadas de tel., entrada de
personas)
Si 20,0% 83
NO 78,1% 324
NO CONTESTA (N.C) 1,9% 8
TOTAL 100,0% 415
N El 20% del total de los
= ciudadanos que aplicaron la
encuesta, mencionan que se
| produjeron interrupciones
g ) m durante la consulta y un 78%
& afirma que no se presentaron
Z : m interrupciones, entre tanto el
< 2% restante no contestd la
3 _N | 1.9% pregunta
PREGUNTA 3
¢ Esta satisfecho con la informacién
brindada por el funcionario?
Si 82,9% 344
NO 14,0% 58
NO CONTESTA (N.C) 3.1% 13
TOTAL 100,0% 415
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- s El 83% del total de los
- . ciudadanos encuestados se
- encuentra satisfecho con la
' informacién brindada por el
3 funcionario y el 14% no se
encuentra satisfecho y el 3%
K N - 14,0 restante no contesté la
° | pregunta
PREGUNTA 4 % Total
¢la zona de atencion al usuario del
INPEC, se encuentra en éptimas
condiciones?
Si 92,8% 385
NO 6,7% 28
NO CONTESTA (N.C) 0,5% 2
TOTAL 100,0% 415
e _ El 92% del total de los
b gt < calc ciudadanos encuestados

0
1
m

considera que la zona de
atencion al usuario se
encuentra en optimas
condiciones, un 7%%
considera que no se es asi el
1% restante no contestd la
pregunta
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PREGUNTA 5
¢Los funcionarios poseen los
conocimientos y habilidades para
satisfacer las necesidades de las
personas que requieren el servicio? % Total
Sl 92,8% 385
NO 6,7% 28
NO CONTESTA (N.C) 0,5% 2
TOTAL 100,0% 415
= = . El 92% del total de los
i ciudadanos encuestados
= considera que los
; funcionarios poseen los
m conocimientos y habilidades
o necesarias para satisfacer
= ‘ . & 74 las necesidades que requiere
3 ' i el servicio, un 7% considera
0 - que no es asi y el 1% no
2 £ ‘ i contesto la pregunta
PREGUNTA 6
¢la presentacion del funcionario de
atencion al usuario del INPEC, es
adecuada?
Si 96,4% 400
NO 1,9% 8
NO CONTESTA (N.C) 1,7% 7
TOTAL 100,0% 415
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(%) MINJUSTICIA

TODOS POR UN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

0

entac:or

Ie
-
m
)
{ «
U
]
P

0
n
m

1 de' fu

El 97% del total de los
ciudadanos encuestados
considera que la presentacion
del funcionario de ATECI es
adecuada, el 2% manifiesta
que no es asi, y el 1%
restante no contesto.

PREGUNTA 7

¢Los funcionarios que lo atienden
cumple con la calidad del servicio y

privacidad?
SI 93,0% 386
NO 4,6% 19
NO CONTESTA (N.C) 2,4% 10
TOTAL 100,0% 415
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PAZ EQUIDAD EDUCACION
El 93% del total de los
PREGUNTA 7 tre L ciudadanos encuestados
ando A considera que los
) funcionarios que lo atienden
: cumplen con la calidad del
: servicio y privacidad, un 5%
' funcionarios cumplan con
< . AR dicha caracteristica. y el 2%
c : TR no contesto la pregunta
PREGUNTA 8
¢Presenta usted alguna limitacion?
Si 17,1% 71
NO 80,5% 334
NO CONTESTA (N.C) 2,4% 10
TOTAL 100,0% 415
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Inatituto Nacional Penitenciario y Carcelario

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

l algur

esenta usted aigl

Pr

El 17% de los ciudadanos
encuestados presenta
alguna limitacién y el 81% no
presenta ninguna limitacién y
el 2% restante no contesté la
pregunta

TOTAL
PERSONA
ESCOLARIDAD % S %
Primaria 20,0% 83 20,0%
Secundaria 33,7% 140 33, 7%
Técnico 6,5% 27 6,5%
Universitario 14,2% 59 14,2%
Otros 0,5% 2 0,5%
No contesta 251% 104 25,1%
TOTAL 100,0% 415 100,0%
Un 20% del total de los
o ciudadanos encuestados
_ 20.0% cuenta con educacion
- | primaria, el 34% fiene
< ) | o o educacion secundaria, un 6%
= < i, 55 con educaciéon técnica, un
< = . 15% con estudios

universitarios, un 1% se ubica
en la categoria de otros y el
25% restante no contesto
esta pregunta.
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Instituto Nagianal Penitenciarto y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDUCATION

| TOTAL
TIPO DE PERSONA
USUARIO % S
Interno 31,1% 129
Familiar 6,3% 88
Defensor 4.3% 26
Entidad 4,3% 18
Funcionario 10,1% 14
Ciudadano 23,6% 42
No Contesto 23,6% 98
TOTAL 103,4% 415
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Instituto Naclonal Penitenciario y Carcelario

REGIONAL ORIENTE

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD CDUCACION

ATENCION AL CIUDADANO DIRECCION REGIONAL ORIENTE

ANALISIS DE LAS ENCUESTAS

La oficina de Area de Atencién al Ciudadano, aplica el formato de encuesta establecido por el
INPEC, la encuesta aleatoria simple se realizé al Publico en General en total fueron 851

encuestados.

RESULTADOS Y ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Con fundamento en lo antes expuesto, se realizaron encuestas para conocer la satisfaccién del
cliente frente al servicio de atencién y el grado de respuesta en la Regional Oriente y los ERON
adscritos que debian reportar su cumplimiento, las encuestas y tabulacién, se realizaron de
acuerdo con los parametros establecidos en el procedimiento, el cual arrojo como resultado el

siguiente analisis a las preguntas realizadas:

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE: Denos su opinién — Marque con una x Tramite

o inquietud solicitada

TRAMITE TOTAL

Contraer deudas o efectuar negocios con los reclusos. 0
Consignacién cuenta matriz internos 49
Libertades condicionales 36
Traslado 28
Ubicacién del Interno 28
Visitas 200
Aislamiento 6
Beneficios administrativos 49
Cémputos de trabajo y/o estudios 50
Correspondencias/encomiendas 74
Corrupcién 2
Facilitar a internos elementos prohibidos 0
Ingreso establecimientos 45
Consejo de evaluacion y tratamiento 7
No dar respuesta a derecho de peticion 5
Atencion (salud) psiquiatrica y odontolégica 78
Perdida de objetos y/o elementos 6
Requisa manual y/o canina 4
Suministro de aseo, utiles personales 34
Tramites oficina juridica 28
Tratamiento penitenciario 13
Vigilancia electrénica 9
Otros/ cual. 21
No respondio: 79

TOTAL 851
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

2. Atencion al Ciudadano

Xil. AMABILIDAD Sl NO | NR | TOTAL
Estéa satisfecho del trato personal, dado por el funcionario? 840 9 2 851
Xlll.  CAPACIDAD DE RESPUESTA
Se producian interrupciones durante su consulta (lamada 254 593 4 851
de teléfono, entrada de personas.
Esta satisfecho con la informacién brindada por el 813 32 6 851
funcionario?
XIV. INSTALACIONES
La zona de Atencién al Usuario del INPEC se encuentra 773 75 3 851

en 6ptimas condiciones?

XV. COMPETENCIA

Los funcionarios poseen los conocimientos y habilidades 813 14 24 851
para satisfacer las necesidades de las personas que
requieren el servicio?

XVI. PRESENTACION

La presentacién del Funcionario de atencién al usuario del 310 7 34 851
INPEC, es adecuada?

XVIl. PERCEPCION

Los funcionarios que lo atienden cumplen con la calidad 793 23 35 351
del servicio y privacidad?

XVIIl. ACCESIBILIDAD

Presenta usted alguna limitacion? 51 761 39 851
XIX. LUGAR DE PROCEDENCIA: XX.
XXIl. SUGERENCIAS: XXIL.

Datos del Ciudadano

ESCOLARIDAD
Primaria | Secundar | Técni | Universitar NC
ia ca ios
261 337 129 71 13

TIPO DE USUARIO
Interno | Familia | Defens | Entidad | Funciona | Ciudada | NC
r or rio no
381 325 22 4 12 42 59

ANALISIS: Se realizé una Encuesta Abierta a 851 personas:
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Instituto Nacional Pemitenciario y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDUCACION

e En la encuesta se evidencia que el mayor numero de usuarios son los internos con un
45% y le sigue sus familiares con un 38%.

Sugerencias por parte de los usuarios:

e Mejora y adecuacion en los espacios donde se encuentra algunas oficinas de atencién al
ciudadano para preservar la privacidad.

GRAFICOS
TIRS B TIPOLOGIA DE USUARIO  TIPO DE
USUARIO " USUARIO NO
CIUDADANOQ<
DANGSARIO CONTESTO
TIPGDE © NG =5
USUARIO e
e TIPO DE
FUNCIONARIO ,’ - USUARIO
INTERNO
45%

TIPO DE

USUARIO

FAMILIAR
38%

Del consolidado de solicitudes recibidas se puede decir que el tramite mas solicitado reportado
en los ERON de la Regional Oriente es Visitas siguiendo en proporcion asi:

Tramite

Otros/ cual.

Tratamiento penitenciario
Suministro de aseo, Utiles personales
Perdida de objetos y/o elementos

4

[2T-Y

e 1=
No dar respuesta a derecho de peticién . ;
Ingreso establecimientos ——
Corrupcion 2
. . ———sesas e
Computos de trabajo y/o estudios ===5g=
. . ST
Aislamiento =6
Ubicacién del Interno  ===gg=
Libertades condicionales ====gg=
Contraer deudas o efectuar negocios con los reclusos. 0
0 50 100 150 200 250
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NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION
e visitas con un porcentaje de 24%
e No responde: 9%
e Atencion (salud) psiquidtrica y odontologica 9%
e Correspondencia/encomiendas 9%
¢ Esta satisfecho del trato personal, dado por el funcionario?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 840 99%
NO 9 1%
NO CONTESTA (N.C) 2 0%
TOTAL 851 100

¢Esta satisfecho del trato personal, dado por el funcionario?

=Sl =NO = NO CONTESTA (N.C)

De la satisfaccion por el servicio prestado podemos destacar que se tiene un 99% de clientes o

usuarios satisfechos con el servicio prestado en los puntos de Atencion de los ERON y la
Regional.

Se producian interrupciones durante la consulta
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 254 30%
NO 593 70%
NO CONTESTA (N.C) 4 0%
TOTAL 851 100
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Instituto Nacional Pemitenciario y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDUCACION

éSe producian interrupciones durante la consulta (llamadas
de tel, entrada de personas)?

0%

0OSI ONO '~ NO CONTESTA (N.C)

De las interrupciones en el servicio prestado podemos subrayar que se tiene un 70% de clientes
o usuarios satisfechos y un 30% que reportan interrupciones en el servicio prestado en los puntos
de Atencion de los ERON y la Regional.

¢ Esta satisfecho con la informacion brindada por el funcionario?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 813 96%
NO 32 4%
NO CONTESTA (N.C) 6 1%
TOTAL 851 100

¢ESTA SATISFECHO CON LA INFORMACION
BRINDADA POR EL FUNCIONARIO?

o

4%

-~

95%

De la informacion brindada al usuario se tiene un 95% de satisfaccion en el servicio prestado en
los puntos de Atencion de los ERON y la Regional.
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;La zona de atencién al usuario del INPEC, se encuentra en 6ptimas condiciones?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 773 91%
NO 75 9%
NO CONTESTA (N.C) 3 0%
TOTAL 851 100

¢LA ZONA DE ATENCION AL USUARIO DEL INPEC, SE ENCUENTRA EN
OPTIMAS CONDICIONES?

NO A CONTESTA [N €

91%

Frente a las instalaciones de los puntos de Atencion al ciudadano se presentc un porcentaje
mayor en la satisfaccion por las instalaciones con un 91%, en los casos de insatisfaccion si bien
no se identifica porque razon o que cambios sugieren, en la sede regional la insatisfaccion
obedece a que en donde se encuentra ubicada la oficina no se cuenta con privacidad y se
presenta constate trafico de personas.

¢Los funcionarios poseen los conocimientos y habilidades para satisfacer las
necesidades de las personas que requieren el servicio?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Si 813 96%
NO 14 2%
NO CONTESTA (N.C) 24 3%
TOTAL 851 100
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Instituto Nacional Penftenclario y Carcelario .
PAZ EQUIDAD EDUCACION

éLos funcionarios poseen los conocimientos y habilidades para
satisfacer las necesidades de las personas que requieren el servicio?

NO CONTESTA (N.C)
' 3%

SI = NO - NO CONTESTA (N.C)

El 95% de los usuarios dicen que los funcionarios de atencion al ciudadano poseen los
conocimientos y habilidades para satisfacer las necesidades de los usuarios.

¢La presentacion del funcionario de atencion al usuario del INPEC, es adecuada?
RESPUESTA PERSONAS %
Si 810 95%
NO 7 1%
NO CONTESTA (N.C) 34 4%
TOTAL 851 100

¢éla presentacion del funcionario de atencion al
usuario del INPEC, es adecuada?

NO

NO CONTESTA (N.C
1% (N.C)

4%

ESI WNO wNOCONTESTA (N.C)

Sobre |la presentacion personal de los funcionarios que atienden en los puntos de Atencion se dio
un 95% de aceptacion.

¢Los funcionarios que lo atienden cumplen con la calidad del servicio y privacidad?
TOTAL

RESPUESTA PERSONAS %

Sl 793 93%
NO 23 3%
NO CONTESTA (N.C) 35 4%
TOTAL 851 100

Calle 26 No.27 -48 PBX.2347474 EXT. 1514/1511/1509/1488 Pagina 40 de 71

atencionalciudadano@inpec.gov.co




®
(%) MINJUSTICIA leEC ;%Dg“.;(l;tll;!‘\l;g

Institute Naclanal Penitenciario y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDUCACION

¢Los funcionarios que lo atienden cumple con la calidad del servicio y
privacidad?

NO CONTESTA (N.C)

= NO
4% a

3%

@Sl WNO wNO CONTESTA (N.C)

los funcionarios de atencion al ciudadano que atendieron a los usuarios cumplieron con calidad
en el servicio y privacidad de un 93%, solo un 3% sesintio insatisfecho.

¢ Presenta usted alguna limitacion?
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 51 6%
NO 761 89%
NO CONTESTA (N.C) 39 5%
TOTAL 851 100

¢Presenta usted alguna limitacién?

@S| WNO wNOCONTESTA (N.C)

Frente a las limitantes fisicas se tiene un 89% de usuarios en buen estado fisico y un 6% de
personas discapacitadas que fueron atendidas por los diferentes medios dispuestos por el INPEC.
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Instituto Nacional Penitenclario y Carcelario
FAE EQUIDAD EDUCATION

TOTAL
ESCOLARIDAD PERSONAS %

Primaria 261 31%
Secundaria 337 40%
Técnico 129 15%
Universitario 71 8%
Otros 13 2%
No contesta 40 5%
TOTAL 851 100%
~ ~

ESCOLARIDAD

5%,

Primaria Secundaria Técnico Universitario Otros No contesta

De igual manera se tiene un grado de escolaridad bachiller con un 40% y 31% en primaria,
mientras que técnicos, tecndlogos, universitarios y analfabetas se ven en una menor proporcion.

TOTAL
TIPO DE USUARIO PERSONAS %
Interno 387 45%
Familiar 325 38%
Defensor 22 3%
Entidad 4 0%
Funcionario 12 2%
Ciudadano 42 5%
No Contesto 59 7%
TOTAL 851 100
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Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario
PAZ EQUIDAD [OUCACION

TIPO DE USUARIO

INTERNO FAMILIAR DEFENSOR ENTIDAD FUNCIONARIGCIUDADANGO CONTESTA

Del cuadro anterior se evidencia un alto porcentaje de atenciones a la Poblacién Privada de la
Libertad en un 45 % y se afecto a las familias de la PPL en un 38%. Se evidencia un porcentaje
minimo de encuestados que no dieron respuesta a algunas preguntas por lo que se procedera a
realizar retroalimentacion a los funcionarios para que tomen medidas frente al lleno completo de
la encuesta.

Regional Norte

Informe trimestral respecto a las encuestas de satisfaccion del servicio al ciudadano; practicadas
durante los meses de Abril, Mayo y Junio de 2017 en la Sede Regional Norte y sus
Establecimientos adscritos.

Establecimientos Encuestas
300 Direccion Regional Norte 30

301 ECJP Barrangquilla 30

302 ECERE Sabanalarga 30

303 EPMSC Cartagena 30

305 EPMSC Magangué 30

307 EPMSC Valledupar 30

308 PMSC Monteria 30

316 EPMSC El Banco 30

318 EPMSC San Andrés 30

319 EPMSC Sincelejo 30

322 EPMSC Barranquilla 30

323 EPAMSCAS Valledupar 30

324 EPMSC Tierralta 30

TOTAL 390
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Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario
PAZ EQUIDAD EDUCACION

La oficina de Area de Atencion al Ciudadano y Coénsul de Derechos Humanos, aplica el formato
de encuesta establecido por el INPEC, la encuesta aleatoria simple se realizd al Publico en
General en total fueron 390 encuestados.

RESULTADOS Y ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Con fundamento en lo antes expuesto, se realizaron encuestas para conocer la satisfaccion del
cliente frente al servicio de atencion y el grado de respuesta en la Regional Norte y los ERON
adscritos que debian reportar su cumplimiento, las encuestas y tabulacién, se realizaron de
acuerdo con los parametros establecidos en el procedimiento, el cual arrojo como resultado el
siguiente analisis a las preguntas realizadas:

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE: Tramite o inquietud solicitada

DIMENSION TOTAL |PORCENTAJE
VISITAS 83 21%
TRAMITES OFICINAS JURIDICAS 17 4%
LIBERTADES CONDICIONALES 34 9%
CONSIGNACION CUENTA MATRIZ INTERNOS 12 3%
SUMINISTROS DE ASEOQ, UTILES PERSONALES 30 8%
OTROS/CUAL: INVESTIGACIONES, EDUCACION RELIGIOSA |9 2%
ATENCION (SALUD) PSIQUIATRICA Y ODONTOLOGICA 55 14%
BENEFICIOS ADMINISTRATIVOS 36 9%
SIN DILIGENCIAR 0 0%
COMPUTOS DE TRABAJOS Y/O ESTUDIO 22 6%
CORRESPONDENCIA/ENCONMIENDAS 11 3%
INGRESO ESTABLECIMIENTOS 6 2%
UBICACION DEL INTERNO 10 3%
TRASLADO 31 8%
TRATAMIENTO PENITENCIARIO 17 4%
NO DAR RESPUESTA A DERECHOQS DE PETICI 1 0%
CONSEJO DE EVALUACION Y TRATAMIENTO 2 1%
VIGILANCIA ELECTRONICA 1 0%
PERDIDA DE OBJETOS Y/O ELEMENTOS 0 0%
REQUISAS MANUAL Y/O CANINA 1 0%
AISLAMIENTO 111 3%
CORRUPCION 0 0%
FACILITAR A INTERN (ELEMENTO PROHIBID) 1 0%
TOTAL: | 390 100%
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RESPUESTA PERSONAS | %

Sl 389 99,74%
NO 1 0,26%
NO CONTESTA (N.C) 0 0,00%
TOTAL 390 100%

INSTALACIONES.

RESPUESTA PERSONAS | %

Sl 378 97%
NO 12 3%
NO CONTESTA (N.C) 0 0%
TOTAL 390 100%

COMPETENCIA

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

PREGUNTA 3. ; Esta satisfecho con la informacién brindada por el funcionario?

PREGUNTA 4 ;la zona de atencién al usuario del INPEC, se encuentra en optimas
condiciones?

PREGUNTA 5. ;Los funcionarios poseen los conocimientos y habilidades para satisfacer
las necesidades de las personas que requieren el servicio?

RESPUESTA PERSONAS | %

sl 389 99,74%
NO 0 0%

NO CONTESTA (N.C) 1 0,26%
TOTAL 390 100%
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Institute Nacional Penitenciario y Carcelario

V. PRESENTACION

PREGUNTA 6. ;La presentacion del funcionaric de atencion al usuario del INPEC, es

adecuada?

RESPUESTA PERSONAS | %

Sl 390 100%
NO 0 0%
NO CONTESTA (N.C) 0 0%
TOTAL 390 100%

VL. PERCEPCION

PREGUNTA 7. ¢;Los funcionarios que lo atienden cumplen con la calidad del servicio y

privacidad?
RESPUESTA PERSONAS | %
Sl 387 99%
NO 3 1%
NO CONTESTA (N.C) 0 0%
TOTAL 390 100%
VII. ACCESIBILIDAD
PREGUNTA 8. ; Presenta usted alguna limitaciéon?
ESPUESTA PERSONAS | %
SI 10 3%
NO 371 95%
NO CONTESTA (N.C) 9 2%
TOTAL 390 100%

VIll. DATOS DEL CIUDADANO

Calle 26 No.27 -48 PBX.2347474 EXT. 1514/1511/1509/1488
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ESCOLARIDAD PERSONAS | %
Primaria 149 38%
Secundaria 156 40%
Técnico 30 8%
Universitario 41 11%
Otros 8 2%
No contesta 6 2%
TOTAL 390 100%

v De los 390 encuestados el 40% presenta un nivel de escolaridad media, seguido de 38%
de escolaridad Basica. Solo el 19% esté en nivel técnico a profesional.

TIPO DE USUARIO PERSONAS | %
Interno 205 53%
Familiar 145 37%
Defensor 21 5%
Entidad 6 2%
Funcionario 3 1%
Ciudadano 8 2%
No Contesta 2 1%
TOTAL 390 100%

v El 53% de los encuestados fue el cliente misional, que si bien hay no-conformes en la
atencién, el 99% se le ha brindado atencién oportuna, sin embargo hay necesidad de
mejorar en el tema de amabilidad y de percepcion en el servicio.

v El consolidado de solicitudes recibidas se puede apreciar que los tramites mas

demandados en la oferta de servicios son:

THONON 4R KA B,

Visitas

Atencion (salud)
Libertades Condicionales
Beneficios Administrativos

Suministros de aseo, Utiles personales

Traslado

Coémputos de trabajos y/o estudio

83
55
34
36
30
31
22

21%
14%
9%
9%
8%
8%
6%

v En la encuesta se evidencia que el 95% de los usuarios no tienen limitantes fisicas.
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Instituto Nacianal Penttenciario y Carcelario NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

los funcionarios de atencion al ciudadano que atendieron a los usuarios cumplieron con
calidad en el servicio y privacidad de un 96%, solo un 1% presenta insatisfaccién.

Se presentaron el 3% de los encuestados reportan interrupciones en el servicio prestado
en los puntos de Atencién de los ERON. Sin embargo el 96% de clientes ¢ usuarios se
sienten satisfechos.

De la informacion brindada al usuario se tiene un 99.74% de satisfaccion en el servicio
prestado en los puntos de Atencion de los ERON y la Regional.

El 99.74% de los usuarios manifiestan que los funcionarios de atencién al ciudadano
posee los conocimientos y habilidades para satisfacer las necesidades de los usuarios,
durante la demanda del servicio.

Sobre |la presentacion personal de los funcionarios que atienden en los puntos de Atencién
arrojo un 100% de aceptacion.

Se presentaron sugerencias por parte de los usuarios, asi:
o Mas agilidad en la respuesta de |as peticiones.

o Mayor agilidad en los tramites de Beneficios judiciales.
o Agua o café en los puntos de atencién.

Con base en los resultados expuestos a lo largo del presente informe se puede concluir
los siguientes aspectos:

L

Y

\d

A

Es importante revisar el contenido de la Circular N° 000026: “Atencién de Derechos de
Peticion, Quejas, Reclamos y Sugerencias en el Establecimiento.

Impulsar la Gerencia de la gestion al ciudadano de manera amable y cordial.

La primera y cuarta pregunta tienen un componente de valor agregado en la imagen
institucional, la cual debemos mejorar el servicio publico penitenciario, desde una
organizacion que aplica el aprendizaje organizacional.

Como reflexion gerencial, este despacho impartira instrucciones, que estén alineadas con
la politica publica penitenciaria disefiada en el Direccionamiento Estratégico, (PDE 2015-
2018), pues, el no brindarle la oferta del servicio al cliente misional, rifie con los postulados
de la Misién Publica Penitenciaria.
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REGIONAL NOROESTE

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

Z EQUIDAD EDUCACION

Informe trimestral respecto a las encuestas de satisfaccion del servicio al ciudadano; practicadas
durante los meses de Abril, Mayo y Junio de 2017 en la Sede Regional Noroeste y sus
Establecimientos adscritos. Itagiii La Paz, Medellin, Jericé, Puerto Berrio, Santo Domingo,
Sonson, Titiribi, Quibdd, Apartado, Coped y Puerto Triunfo en total fueron 456 encuestados.

RESULTADOS Y ANALISIS DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Con fundamento en lo antes expuesto, se realizaron encuestas para conocer la satisfaccion del
cliente frente al servicio de atencion y el grado de respuesta en la Regional Noroeste y los ERON
adscritos que debian reportar su cumplimiento, las encuestas y tabulacién, se realizaron de
acuerdo con los parametros establecidos en el procedimiento, el cual arrojo como resultado el

siguiente analisis a las preguntas realizadas:

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE: Denos su opinién — Marque con una x

Tramite o inquietud solicitada

TRAMITE TOTAL
Contraer deudas o efectuar negocios con los reclusos. 1
Consignacién cuenta matriz internos 47
Libertades condicionales 7
Traslado 10
Ubicacion del Interno 4
Visitas 118
Aislamiento 1
Beneficios administrativos 12
Cdmputos de trabajo y/o estudios 14
Correspondencias/encomiendas 34
Corrupcién 0
Facilitar a internos elementos prohibidos 0
Ingreso establecimientos T
Consejo de evaluacién y tratamiento 4
No dar respuesta a derecho de peticidén 3
Atencién (salud) psiquiatrica y odontolégica 36
Perdida de objetos y/o elementos 0
Requisa manual y/o canina 4
Suministro de aseo, utiles personales 20
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Tramites oficina juridica 28
Tratamiento penitenciario 23
Vigilancia electrénica 4
Otros/ cual: RESENA, SEGURIDAD, PAGADURIA, DOMICILIARIAS 78
TOTAL 456
3. Atencion al Ciudadano
XXIll. AMABILIDAD Sl NO | NR | TOTAL
Esta satisfecho del trato personal, dado por el funcionario? 437 | 16 3 456
XXIV. CAPACIDAD DE RESPUESTA
Se producian interrupciones durante su consulta (llamada de 43 | 407 6 456
teléfono, entrada de personas.
Esta satisfecho con la informacion brindada por el 430 @ 22 4 456
funcionario?
XXV. INSTALACIONES
La zona de Atencién al Usuario del INPEC se encuentra en 434 16 6 456
optimas condiciones?
XXVI. COMPETENCIA
Los funcionarios poseen los conocimientos y habilidades para | 439 14 3 456
satisfacer las necesidades de las personas que requieren el
servicio?
XXVIl. PRESENTACION
La presentacién del Funcionario de atencién al usuario del 446 7 3 456
INPEC, es adecuada?
XXVIII. PERCEPCION
Los funcionarios que lo atienden cumplen con la calidad del 438 15 3 456
servicio y privacidad?
XXIX. ACCESIBILIDAD
Presenta usted alguna limitacién? 31 422 3 456
XXX. LUGAR DE PROCEDENCIA: XXXI.
XXXIl. SUGERENCIAS: XXX
Datos del Ciudadano
ESCOLARIDAD TIPO DE USUARIO
Prim | Secun | Téc | Unive | NC | Inter | Fam | Defen | Enti | Funci | Ciudad | NC
aria daria nica | rsitari no iliar | sor dad | onari | ano
0s o
160 200 40 36 20 | 227 |178 |5 2 15 12 17
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Espacio Reservado para el Inpec

ESPACIO RESERVADO PARA EL INPEC

ESTABLECIMIENTO/ REGIONAL.: FECHA: Il TRIMESTRE
REGIONAL NOROESTE

DEPENDENCIA: Atencion al Ciudadano

SERVICIO O TRAMITE: queja, atencion, orientacion,
peticion

ANALISIS: Se realizd una Encuesta Abierta a 456 personas:

e En la encuesta se evidencia que el mayor numero de usuarios son los internos con un
49% y le sigue sus familiares con un 39%.

e En la encuesta se evidencia que el 92% de los usuarios no tienen limitantes fisicas
Sl se presentaron sugerencias por parte de los usuarios:
e Mas agilidad en la respuesta de las peticiones que hacen a juridica

e Mayor agilidad en los tramites de 72 horas
e colocar dispensadores de agua en los puntos de atencion

GRAFICOS

SOLICITUD O TRAMITE
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Del consolidado de solicitudes recibidas se puede decir que el trémite mas solicitado reportado
en los ERON de |la Regional Noroeste es Visitas siguiendo en proporcion asi:

e visitas con un porcentaje de 26%
e Qtros: seguridad, defuncién, resefia y pagaduria 17%
e Consignacion cuenta matriz 10%
e Atencion en salud 8%
e Correspondencia/encomiendas 7%
e Tramites con oficinas juridicas 6%
Esta satisfecho del trato personal, dado por el funcionario?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Si 437 96
NO 16 4
NO CONTESTA (N.C) 3 1
TOTAL 456 100
ESTA SATISFECHO DEL TRATO PERSONAL, DADO POR EL
FUNCIONARIO?
600
400
200 96
_— s 16 4 3 ik
0 =
Sl NO NO CONTESTA (N.C)

De la satisfaccion por el servicio prestado podemos destacar que se tiene un 96% de clientes o
usuarios satisfechos con el servicio prestado en los puntos de Atencion de los ERON vy la
Regional.

Se producian interrupciones durante la consulta (llamadas de tel, entrada de personas)
TOTAL

RESPUESTA PERSONAS %

Sl 43 9

NO 407 89

NO CONTESTA (N.C) 6 1

TOTAL 456 100
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SE PRODUCIAN INTERRUPCIONES DURANTE LA CONSULTA
(LLAMADAS DE TEL, ENTRADA DE PERSONAS)

600
400
200
43 9 6 1 100
0 = = ——4
i NO CONTESTA (N.C) TOTAL

De las interrupciones en el servicio prestado podemos subrayar que se tiene un 89% de clientes
o usuarios satisfechos y un 9% que reportan interrupciones en el servicio prestado en los puntos
de Atencion de los ERON y la Regional.

¢ Esta satisfecho con la informacion brindada por el funcionario?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 430 94
NO 22 5
NO CONTESTA (N.C) 4 1
TOTAL 456 100

¢Esta satisfecho con la informacién brindada por el funcionario?

500
400
300
200
100 I
sl NO NO CONTESTA (N.C)

De la informacion brindada al usuario se tiene un 94% de satisfaccion en el servicio prestado en
los puntos de Atencion de los ERON y |a Regional.

¢la zona de atencion al usuario del INPEC, se encuentra en éptimas condiciones?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 434 95
NO 16 4
NO CONTESTA (N.C) 6 1
TOTAL 456 100
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¢la zona de atencion al usuario del INPEC, se encuentra en éptimas condiciones?

500
400
300
200
100

Sl NO NO CONTESTA (N.C)

Frente a las instalaciones de los puntos de Atencion al ciudadano se presento un porcentaje
mayor en la satisfaccion por las instalaciones con un 95%, en los casos de insatisfaccion no se
identifica porqgue razon o que cambios sugieren.

¢Los funcionarios poseen los conocimientos y habilidades para satisfacer las
necesidades de las personas que requieren el servicio?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 439 96
NO 14 3
NO CONTESTA (N.C) 3 1
TOTAL 456 100

¢Los funcionarios poseen los conocimientos y habilidades para satisfacer las necesidades
de las personas que requieren el servicio?

600
400
200

Sl NO NO CONTESTA (N.C) TOTAL

El 96% de los usuarios dicen que los funcionarios de atencion al ciudadano poseen los
conocimientos y habilidades para satisfacer las necesidades de los usuarios.

¢La presentacion del funcionario de atencién al usuario del INPEC, es adecuada?
TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 446 98
NO 7 2
NO CONTESTA (N.C) 3 1
TOTAL 456 100
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¢la presentacion del funcionario de atencion 2l usuario del INPEC, es adecuada?

I

500
400
300
200
100

NO NO CONTESTA (N.C)

TOTAL

Sobre |la presentacion personal de los funcionarios que atienden en los puntos de Atencion se dio

un 98% de aceptacion.

¢Los funcionarios que lo atienden cumplen con la calidad del servicio y privacidad?

TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Sl 438 96
NO 15 3
NO CONTESTA (N.C) 3 1
TOTAL 456 100

¢Los funcionarios gue lo atienden cumple con la calidad del servicio y privacidad?

500
400
300
200
100

Sl

NO NO CONTESTA (N.C)

los funcionarios de atencion al ciudadano que atendieron a los usuarios cumplieron con calidad
en el servicio y privacidad de un 96%, solo un 3% sesintio insatisfecho.

¢Presenta usted alguna limitacion?

TOTAL
RESPUESTA PERSONAS %
Si 31 7
NO 422 93
NO CONTESTA (N.C) 3 1
TOTAL 456 100
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¢Presenta usted alguna limitacion?

500
400
300
200
100

Sl NO NO CONTESTA (N.C) TOTAL

Frente a las limitantes fisicas se tiene un 93% de usuarios en buen estado fisico y un 7% de
personas discapacitadas que fueron atendidas por los diferentes medios dispuestos por el INPEC.

TOTAL

ESCOLARIDAD PERSONAS %
Primaria 160 35
Secundaria 200 44
Técnico 40 9
Universitario 36 8
Otros ; 13 3
No contesta 7 2
TOTAL 456 100

ESCOLARIDAD
500
400
300
200
100 I f
0 = N s . — _
Primaria Secundaria Técnico Universitario Otros No contesta TOTAL

TOTAL PERSONAS = TOTAL %

De igual manera se tiene un grado de escolaridad bachiller con un 44% y 35% en primaria,
mientras que técnicos, tecndlogos, universitarios y analfabetas se ven en una menor proporcién.
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TOTAL

TIPO DE USUARIO PERSONAS %
Interno 227 50
Familiar 178 39
Defensor 5 1
Entidad 2 0
Funcionario 15 3
Ciudadano 12 3
No Contesto 17 4
TOTAL 456 100

TIPO DE USUARIO
500
400
300
200 .T" -
100 '
, HHE | e _ — — -
Interno Familiar Defensor Entidad Funcionario Ciudadano No Contesto TOTAL

Del cuadro antericr se evidencia un alto porcentaje de atenciones a la Poblacion Privada de la
Libertad en un 50% y se afectd a las familias de la PPL en un 39%. Se evidencia un porcentaje
minimo de encuestados que no dieron respuesta a algunas preguntas por lo que se seguira dando
instrucciones en video conferencia de los jueves a los funcionarios para que tomen medidas frente
al lleno completo de la encuesta.

De acuerdo a las sugerencias recibidas se imparten las siguientes instrucciones con el fin de
realizar acciones de mejora el servicio:

0 Se evidencia un porcentaje minimo de encuestados que no dieron respuesta a algunas
preguntas por lo que se deben tomar medidas frente al diligenciamiento total de la encuesta.

[ Los Directores deben asignar funcionarios idéneos para la atencion al usuario y permitir
su capacitacion, ademas garantizar su permanencia en el area o su suplencia.

O Los funcionarios de Atencién al Ciudadano deben conocer los procesos y
procedimientos del ERON vy la competencia de los funcionarios para dar respuesta a las PQRS.
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O Los Directores podran asignar un funcionario que funja como garante de los DDHH para
atender |a visita el fin de semana

0 Los funcionarios de Atencion al Ciudadano deben implementar medidas para que
durante la atencién al usuario esta no se vea interrumpida.

C Los funcionarios de Atencién al Ciudadano deben estar atentos a la insatisfaccion del
servicio del usuario para poder captar el porqué de su insatisfaccion y que sugerencias pueden
mejorar el servicio.

O Los funcionarios de Atencién al Ciudadano pueden presentar sus necesidades a las
instancias correspondientes con el fin de registrar la gestion.

Esta Direccion Regional presenta un porcentaje de satisfaccion frente al servicio de Atencién al
Ciudadano del 96% lo cual es muy satisfactorio por lo cual se complace y agradece a los
Directores y sus equipos de trabajo por los esfuerzos realizados.

Regional Viejo Caldas

Informe trimestral respecto a las encuestas de satisfaccion del servicio al ciudadano; practicadas
durante los meses de Abril, Mayo y Junio de 2017 en la Sede Regional Viejo Caldas y sus
Establecimientos adscritos.

ESTABLECIMIENTO NO. ENCUESTAS APLICADAS

ABRIL MAYO JUNIO
R. VIEJO CALDAS 10 10 10
EPMSC MANIZALES 10 10 10
EPMSC ANSERMA 10 10 10
EPMSC RIOSUCIO 10 10 10
EPMSC SALAMINA 10 10 10
EPMSC CALARCA 10 10 10
EPMSC ARMENIA 10 10 11
EPMSCEII;EFEIRA 10 I 10
EPMSC HONDA 10 15 11
EPAMS LA DORADA 11 10 10
COMPLEJO DE IBAGUE 23 36 19
R.M. PEREIRA 12 10 10
TOTAL | 136 151 131
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Las 418 encuestas practicadas en el los meses de abril, mayo y junio de 2017; arrojan los
siguientes resultados:

¢Esta satisfecho del trato personal, dado por el
funcionario?

NO CONTESTA (N

I. AMABILIDAD
Si NO N.C
418 0 0

Respecto a la amabilidad con que se presto el servicio en los 12 establecimientos; se observa
que el 100% de los encuestados manifestaron que se encuentran satisfechos con el trato amable
dado por los funcionarios.

I.CAPACIDAD DE RESPUESTA
SATISFECHO
INTERRUPCIONES INFORMACION
Si NO N.C Sl NO N.C
33 385 0 418 0 0
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¢Se producian ¢Esta satisfecho con la
interrupciones informacién brindada por
durante la consulta... el funcionario?

0% 0%

100% I 100% '
v _— L a—

NCONO CONTESTA (N.C)

En cuanto a la capacidad de respuesta un 92.10% manifiesta que durante su atencién no se
presentaron interrupciones en el servicio brindado.

Por otra parte un 100% indica estar satisfecho con la informacion brindada.

¢la zona de atencion al usuario del INPEC, se

_ encuentra en optimas condiciones?
Si NO N.C -
376 42 0 ' B o

Un 89.95% considera que las instalaciones de atencion al ciudadano se encuentran en éptimas
condiciones.

¢Los funcionarios poseen los conocimientos y
habilidades para satisfacer las necesidades de las
personas que requieren el servicio?

IV. COMPETENCIA

Sl NO NC

417 1 0 '--

NO CONTESTA

NG

Del total de encuestados un 99.76% sefiala que el personal que los atendié cuenta con los
conocimientos y habilidades suficientes para atender su servicio.
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¢la presentacion del funcionario de atencion al

V. PRESENTACION usuario del INPEC, es adecuada?
Sl NO NC
408 10 0
A y- 4

NO NO CONTESTA (N.C)

Con relacién a la presentacion de los
funcionarios de atencion al ciudadano; un 97.60% opina que es la adecuada.

¢Los funcionarios que lo atienden cumple con l2
calidad del servicio y privacidad?

100%
5%
V4 4
3 NO N

VO CONTESTAN.C)

Sobre la percepcion frente a la calidad del servicio y la privacidad brindada; el 100% afirma que
se cumple debidamente.

¢Presenta usted alguna limitacion?

97 321 0 " -

NO CONTESTA{N i

De un total de 418 encuestados, un 76.79%
manifiesta no tener limitaciones que le impidan el acceso al servicio de atencién al ciudadano:
mientras gue un 23.21% indica lo contrario.
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128 184 38 26 9 33

Escolaridad

50% j
i == = Y - OF

0%

Respecto al nivel de escolaridad de los usuarios del servicio de atencién al ciudadano se tienen
los siguientes resultados: Estudios de secundaria un 44.01% - Estudios de Primaria un 30.62%

TIPO DE USUARIO
I F D E FUN Clu NC

INTERN | FAMILI | DEFENS |ENTIDA | FUNCIONA | CIUDADA | coNors SpecnEn
0 AR OR D RIO NO T

110 | 201 5 8 5 57 30 0

TIPO DE USUARIO

50% :l
0% ﬂ o yr - 09 o

Qb Y“"O

B A A

\(:\\' e

Sobre el tipo de usuario que més accede a los servicios de atencién al ciudadano corresponde a
los familiares de los internos con un 48.08%; seguido de los internos con un 26.31%.

Finalmente se sefiala cuales fueron los tramites o inquietudes méas consultadas por |a ciudadania
durante los meses de abril, mayo y junio de 2017, en cada uno de los establecimientos que hacen
parte del plan de accién.
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DIMENSION

REGIONAL
VIEJO
CALDAS

EPMSC
MANIZALES

EPMSC
ANSERMA

VISITAS

2

9

5

TRAMITES OFICINAS JURIDICAS

3

3

LIBERTADES CONDICIONALES

1

1

CONSIGNACION CUENTA MATRIZ
INTERNOS

SUMINISTROS DE ASEO, UTILES
PERSONALES

OTROS/CUAL: INVESTIGACIONES,
EDUCACION RELIGIOSA, ENTREVISTA

ATENCION (SALUD) PSIQUIATRICA Y
ODONTOLOGICA

BENEFICIOS ADMINISTRATIVOS

SIN DILIGENCIAR

—

COMPUTOS DE TRABAJOS Y/O ESTUDIO

CORRESPONDENCIA/ENCONMIENDAS

INGRESO ESTABLECIMIENTOS

UBICACION DEL INTERNO

TRASLADO

N[fw o|—=

=[N |Ww

TRATAMIENTO PENITENCIARIO

NO DAR RESPUESTA A DERECHOS DE
PETICI

CONSEJO DE EVALUACION Y
TRATAMIENTO

VIGILANCIA ELECTRONICA

PERDIDA DE OBJETOS Y/O ELEMENTOS

REQUISAS MANUAL Y/O CANINA

AISLAMIENTO

CORRUPCION

FACILITAR A INTERN (ELEMENTO
PROHIBID)

TOTAL.:

30

30

30
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: EPMSC EPMSC | EPMSC

DIMENSION RIOSUCIO | SALAMINA | CALARCA
VISITAS 7 2 4
TRAMITES OFICINAS JURIDICAS 1 4 4
LIBERTADES CONDICIONALES 1 2 1
CONSIGNACION CUENTA MATRIZ s - )
INTERNOS
SUMINISTROS DE ASEO, UTILES
PERSONALES
OTROS/CUAL: INVESTIGACIONES.
EDUCACION RELIGIOSA, ENTREVISTA
ATENCION (SALUD) PSIQUIATRICA Y 1 -

ODONTOLOGICA
BENEFICIOS ADMINISTRATIVOS 1 S
SIN DILIGENCIAR

COMPUTOS DE TRABAJOS Y/O ESTUDIO
CORRESPONDENCIAJENCONMIENDAS
INGRESO ESTABLECIMIENTOS
UBICACION DEL INTERNO

TRASLADO

TRATAMIENTO PENITENCIARIO
NO DAR RESPUESTA A DERECHOS DE
PETICI

CONSEJO DE EVALUACION Y 3
TRATAMIENTO

VIGILANCIA ELECTRONICA 3 4 1
PERDIDA DE OBJETOS Y/O ELEMENTOS
REQUISAS MANUAL Y/O CANINA 2 2 1
AISLAMIENTO

CORRUPCION
FACILITAR A INTERN (ELEMENTO
PROHIBID)

RN I N I G . N N

RN I G N PN E N K S

TOTAL: 30 30 30
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DIMENSION

EPMSC
ARMENIA

EPMSC
PEREIRA

EPMSC
HONDA

VISITAS

5

4

TRAMITES OFICINAS JURIDICAS

3

LIBERTADES CONDICIONALES

4

CONSIGNACION CUENTA MATRIZ
INTERNOS

5
2
2

SUMINISTROS DE ASEO, UTILES
PERSONALES

OTROS/CUAL: INVESTIGACIONES,
EDUCACION RELIGIOSA, ENTREVISTA

ATENCION (SALUD) PSIQUIATRICA Y
ODONTOLOGICA

BENEFICIOS ADMINISTRATIVOS

SIN DILIGENCIAR

COMPUTOS DE TRABAJOS Y/O ESTUDIO

CORRESPONDENCIAJENCONMIENDAS

N|= =D

INGRESO ESTABLECIMIENTOS

UBICACION DEL INTERNO

TRASLADO

-\

TRATAMIENTO PENITENCIARIO

NO DAR RESPUESTA A DERECHOS DE
PETICI

CONSEJO DE EVALUACION Y
TRATAMIENTO

VIGILANCIA ELECTRONICA

PERDIDA DE OBJETOS Y/O ELEMENTOS

REQUISAS MANUAL Y/O CANINA

AISLAMIENTO

CORRUPCION

FACILITAR A INTERN (ELEMENTO
PROHIBID)

TOTAL:

31

30

36
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PAZ EQUIDAD CDUCACION

DIMENSION

EPAMS LA
DORADA

COMPLEJO
IBAGUE

RM
PEREIRA

VISITAS

11

23

5

TRAMITES OFICINAS JURIDICAS

1

5

13

LIBERTADES CONDICIONALES

2

CONSIGNACION CUENTA MATRIZ
INTERNOS

SUMINISTROS DE ASEQ, UTILES
PERSONALES

OTROS/CUAL: INVESTIGACIONES,
EDUCACION RELIGIOSA, ENTREVISTA

ATENCION (SALUD) PSIQUIATRICA Y
ODONTOLOGICA

BENEFICIOS ADMINISTRATIVOS

SIN DILIGENCIAR

COMPUTOS DE TRABAJOS Y/O ESTUDIO

CORRESPONDENCIA/ENCONMIENDAS

INGRESO ESTABLECIMIENTOS

(6]

UBICACION DEL INTERNO

TRASLADO

TRATAMIENTO PENITENCIARIO

DI |

NO DAR RESPUESTA A DERECHOS DE
PETICI

CONSEJO DE EVALUACION Y
TRATAMIENTO

VIGILANCIA ELECTRONICA

PERDIDA DE OBJETOS Y/O ELEMENTOS

REQUISAS MANUAL Y/O CANINA

AISLAMIENTO

CORRUPCION

FACILITAR A INTERN (ELEMENTO
PROHIBID)

TOTAL:

31

78

32
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DIMENSION TOTAL |PORCENTAJE
VISITAS 85 20,33%
TRAMITES OFICINAS JURIDICAS 46 11,00%
BENEFICIOS ADMINISTRATIVOS 44 10,53%
CONSIGNACION CUENTA MATRIZ INTERNOS 35 8,37%
INGRESO ESTABLECIMIENTOS 30 7,18%
CORRESPONDENCIA/ENCONMIENDAS 29 6,94%
ATENCION (SALUD) PSIQUIATRICA Y ODONTOLOGICA 23 5,50%
TRASLADO 23 5,50%
UBICACION DEL INTERNO 18 4,31%
TRATAMIENTO PENITENCIARIO 15 3,59%
LIBERTADES CONDICIONALES 14 3,35%
SUMINISTROS DE ASEO, UTILES PERSONALES 12 2,87%
VIGILANCIA ELECTRONICA 12 2,87%
OTROS/CUAL: INVESTIGACIONES, EDUCACION 8 101%
RELIGIOSA, ENTREVISTA :
COMPUTOS DE TRABAJOS Y/O ESTUDIO 8 1,91%
REQUISAS MANUAL Y/O CANINA 6 1,44%
CONSEJO DE EVALUACION Y TRATAMIENTO 5 1,20%
SIN DILIGENCIAR 4 0,96%
AISLAMIENTO 1 0,24%
NO DAR RESPUESTA A DERECHOS DE PETICI 0 0,00%
PERDIDA DE OBJETOS Y/O ELEMENTOS 0 0,00%
CORRUPCION 0 0,00%
FACILITAR A INTERN (ELEMENTO PROHIBID) 0 0,00%
TOTAL: 418 100%
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Dimension

De acuerdo a lo anterior los tramites o inquietudes mas consultadas por la ciudadania son:

Visitas: 85 de los 418 encuestados, que equivale a un 20.33% de personas que indagaron sobre
este tema.

Tramites Oficina Juridica: 46 de los 418 encuestados, que equivale a un 11% de personas que
indagaron sobre este tema.

Beneficios Administrativos: 44 de los 418 encuestados, que equivale a un 10.53% de personas
que indagaron sobre este tema.
Conclusiones:

1. La meta para el trimestre comprendido entre el mes de abril y junio de 2017 eran 360
encuestas; esta meta se superé registrando un total de 418 encuestados.

2. De 30 encuestas por establecimiento el Complejo de Ibagué se destaca porque presento 78.

3. Los tramites e inquietudes con mayor consulta por parte de los usuarios internos y externos
corresponde a informacion sobre las Visitas a la cual respondieron 85 de los 418
encuestados, que equivale a un 20.33% de personas que indagaron sobre este tema. Seguido
de Tramites Oficina Juridica con 46 de los 418 encuestados, que equivale a un 11%.
Finalmente el tema de Beneficios Administrativos donde 44 de los 418 encuestados, que
equivale a un 10.53% de personas que indagaron sobre este tema.

4. La mayoria de usuarios del servicio de atencion al ciudadano en este trimestre corresponde
a los familiares de la PPL. De 418 encuestados 201 personas son personas allegadas a los
BPL,

5. Se evidencia que el servicio de atencion al ciudadano es excelente; ya que los resultados

trimestrales de los items de Amabilidad, Capacidad de respuesta, instalaciones, Competencia
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de los funcionarios, presentacion personal y la percepcion de los usuarios frente a la calidad
del servicio se ubica en promedio en un 97.05% de efectividad.

RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES GENERALES

Direccionar a las areas que presentaron mayor numero de consultas e inquietudes;
instrucciones para generar estrategias de atencion buscando minimizar las inquietudes
que presentan las personas en los temas de Visitas, Beneficios Administrativos y Tramites
juridicos y presentar acciones de mejora para solucionar la preguntas frecuentes .
Incluir dentro del protocolo de atencién al ciudadano ademas de la informacién para el
acceso a visitas; lo relacionado a los requisitos para beneficios administrativos y tramites
juridicos con el fin de que esta estrategia se mantenga en el tiempo.

Mas agilidad en la respuesta de las peticiones que hacen a las dependencia

Mayor agilidad en los tramites de beneficios de 72 horas

Se evidencia un porcentaje minimo de encuestados que no dieron respuesta a algunas
preguntas por lo que se deben tomar medidas frente al diligenciamiento total de la
encuesta.

Los Directores deben asignar funcionarios idéneos para la atencién al usuario y permitir
su capacitacion, ademas garantizar su permanencia en el area o su suplencia.

Los funcionarios de Atencién al Ciudadano deben implementar medidas para que durante
la atencion al usuario esta no se vea interrumpida

Se evidencia que existe un alto indice de no respuesta por parte de los ciudadanos en
las casilla destinadas para escolaridad y tipo de usuario, al parecer por el tamario y tipo
de la letra que en ocasiones no es facil de leer por parte de los encuestados.

De acuerdo al cuadro Solicitud o Tramite se puede observar que los asuntos mas
consultados son los que tienen que ver con temas en cuanto a visitas, atencion salud,
consignacion cuenta matriz, tramites oficina juridica, correspondencia-encomiendas,
beneficios administrativos, siendo estas las cinco solicitudes con mayor nimero de
consulta segun los resultados del analisis realizado.

En cuanto a las instalaciones de las oficinas de Atencion al Ciudadano los encuestados
en un 92% manifestaron que estas estan en 6ptimas condiciones, esto ha sido una
politica publica por parte de la Direccién del Inpec en la ubicacién de mobiliario y mejora
de espacios fisicos para estas oficinas.

Atentamente. \

(-\ .
LEYD ENA MEDINA LOZANO
Coordinadora de Atencién al ciudadano

Proyecto: Geidy Cardenas — Milena Medina Lozano
Copia ; Brigadier General Jorge Luis Ramirez Aragén - Director General INPEC
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