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sunto: informe Consolidado Encuestas de Pérce_pcién Ciudadana correspondiente al
imestre abril - junio de 2.019

A

b

Féespetu_oso Saludo Sefior General,
i

En cumplimiento del plan de accién para el afio 2019, e grupo: de atencion al ciudadano
F%EIIZO el consolidade de la informacién de la ‘Sede Central y la enviada por sejs (6)

irecciones Regionales, Ocgidente, Norte, Qriente, Noroeste, Viejo Caldas, Central y Eron
iscritds, correspondiente a las. Encuestas de Percepcion Ciudadana, como a continuacién
5? presénta.

I%ESULTADOS Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE PERCEPCION Y SATISFACCION
REALIZADA DURANTE EL SEGUNDO TRIMESTRE 2019,

Esta informacion es el resultade de la encuesta realizada de forma aleatoria simple a los
cludadanos due se acercaron a realizar algun tramite o servicio durante los meses de-abril a
junio de 2.019 a las oficinas de -atencidn al ciudadano en (6) Directiones. Reglonales
Cccidente, Norte, Oriente, Noroeste, Viejo Caldas y ERON seleccionades y adscritos a cada
Regional y las encuestas adelantadas en la Sede Central con un total de 2.590 encuestados a
rivel nacional.

Con fundamento en Io antes expuesto, se realizaron encuestas para conocer la satisfaccidon
del usuario frente al servicio de atencidn y el grado de respuesta en la Sede central
Direcciones Regionales y ios ERON adscritos a cada regicnal.
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Las encuestas y tabulacidn, se realizaron de acuerdo coh los pardmetros establecidos en el.
procedimienito, el cual arrejo como resuiltado el siguiente analisis a las preguntas realizadas:

ENCUESTAS DE-PERCEPCION B TRIMESTRE 2.019
Sede Cantidad

R.NOROESTE 680
R. CENTRAL 433
R.ORIENTE 420
R.NORTE 390
R. OCCIDENTE | 360
R.VIEJO CALDAS 273
SEDE CENTRAL 34
TOTAL 2.590

ENCUESTAS DE PERCEPLION H TRIMESTRE 2.019
Cantidad

650

433 _
390 360

273

2 A

RAMORGESTE R CENTRAL RORIENTE  RNORTE g, RAWEID RERE
CUCHMENTE CALDAS:  TENTREAL
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Sonsolidados los resultados a continuacion se concluye o siguiente

1. Identifico claramente a que ventanilla u oficina debia dirigirse para realizar su
tramite y/o servicio?

1. IDENTIFICACION VENTANILLA U OFICINA
RESPUESTA No. encuesta aplicadas %
Sl 2.457 94.86%
NO 133 5.14%
TOTAL 2.580 100%

‘omo se puede apreciar de los 2:590 encuestados lograron identificar la oficina de atencion al
udadanae a nivel nacionai2.457 es decir un 97.86%, lo que significa que estas oficinas estan
bicadas estratégicamente en cada esta_b_lec;mlent_o, y permiten ubicar la oficina de atencion
| ciudadano.en un sitio visible cercano a.la puerta de informacion

BV i 0 T

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

entidad?
2. CONOCIMIENTO CARTATRATO DIGNG
RESPUESTA No. encuestas 3
aplicadas
5l 2.146. 82.86%:
NGO 444 17,14%
TOTAL 2:590 100%,

Es asi que de las 2.590 personas encuestadas respecto al conocimiento de la carta-de trato
dlgno al ciudadano implementada por la Direccion General del INPEC, 82.86 % de las
personas encuestadas .conocen dicho documento. Lo anterior nos indica que las actividades
de socializacion que-se han hecho respecto a este téma ha surtido. efectos positivos, si bien
es cierto, un 17.14 % dice no conocerla, es posible que muchos de ellos no consultan la
pagina web del Instituto donde aparece pubficada.

3. Califique de 1 a4 donde 1 es muy malo y 4 es excelente, los siguientes aspectos
del punto de atencion. '

3.1 CALIEICACION SENALIZACION 3.2 ASPECTO DE LAS 3.3 S5UFICIENCIA DE.V_E'NTANFLLAS o]
’ ) INSTALACICNES MODULOS
No, {Comeodidad,orden,limpieza) Mo,
RESPUESTA | encuestas % No. RESPUESTA | encuestas %
aplicadas RESPUESTA | encuestas % aplicadas
1 78. 3.01% aplicadas 1 169 A.721%
178 6.87% 1 66 2.55% 2 222 8.57%
Calle-26 No, 27 —.48 PBX 2347474 Ext. 1509115111514 _
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3 1.158 44,71% 2 136 5.25% 3 676 26.10%
4 1.176 A5 41% 3 £71 25:91% 4 1.533 51.12%
TOTAL 2,590 100%. 4 1,717 | 66.29% TOTAL 2.590 100%
TOTAL 2:590. 100%

La calificacién que brindan los 2.590 encuestados respecto a la estructura fisica de las
oficinas de-atencion al ciudadano es muy positiva si tenemos en cuenta que la mayoria de las
personas en promedio un 90% califican en los puntos 3 (muy buena) y 4 (excelente) para los
aspectos de sefalizacion, comodidad; orden y limpieza, como la sifficiencia de ventanilias o
maodulos.

4. Califique de 1 a 4 donde 1 es muy malo y 4 es excelente, los siguientes aspectos
del servidor pablico que lo atendio.

8,1 PRESENTACION PERSONAL 4.2 AMABILIDAD 4.3 CONDOCIMIENTO DEL TEMA
No.. No. No.
'RESPUESTA | encuestas | % RESPUESTA | encuestas | % RESPUESTA | encuestas %
aplicadas aplicadas aplicadas
1 25 0.97% 1 27 1 35 1:35%
2 57 2.20% 2 48 2 42 1.62%
3 393 i5.97% 3 306 3 342 13.20%
4 2.115 81.66% 4 2.209 4 2171 83.82%
TOTAL 2.590 100% TOTAL 2.590 100% TOTAL 2.590 100%
4.4 ACTITUD DEL SERVICIO 4.5 LENGUAIJE CLARQ Y-SENCILLO
e . Mo. Encuestas
- No. encuestas . RESPUESTA A o
RESPUESTA ap.“‘.:adas % aphC.ada.s . :
1 3. 1.27% 1 31 1.20%
7 36 1.39% 2 30 1.16%
3 301 11.62% 3 200 11.58%
& 2'2'.20 8571% i3 2.229 86.06%
TOTAL 7,590 100% TOTAL 2:590 100%

Es de gran |mportan<:1a el analisis gue se puede hacer respecto a cémoe los ciudadanos
¢alificaron come una imagen muy alta al momente. de ser atendidos por los responsables de
Iz oficina de atenciéh al ciudadano a nivel nacional, pues como se puede apreciar en su gran
mayoria son calificados con los puntajes mas alto 3 y 4 , oscilando dicha respuesta entre el
96.83% y el 97.19% aspectos tales como presentacion persenal, amabilidad, conacimiento
del tema, actitud del servicio' y utilizacion de un lenguaje claro y sencillo, loque nos indica que
los aspectos felacionados con los protocolos de atencidon al ciudadanc se ha veriido
cumpliendo con resultados-muy positivos,
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5. Califique de 1 a 4, donde 1 es muy malo y 4 es excelente, los siguientes
aspectos relacionados con el servicio recibido.

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

RESPUESTA No. encuésta aplicadas %
E?(g:g"?gf?\ﬁs 2.202 85.02%
C_UEJ.\;:EL:;:SSASSUS 373 14.40%
N(E)xgémﬁﬁ;igs 15 0.58%
TOTAL 100%

existentes

PE-PI-GO1-FO5

X' .

Catle 26 No, 27 ~'48 PBX 2347474 Ext. 1609/1511/1514
fatendionalciudadano@inpec.gov.co.

: . 5.2 SENCILLEZ DE LOS _ o
5.1 RAPIDEZ EN LA ATENCION PROCESOS(Pasos requeridos) 5.3 CLARIDAD DE LOS REQUISITOS
Na, No. No.
JRESPUESTA | encuestas % RESPUESTA.| encuestas o RESPUESTA |  encuestas %
aplicadas -aplicadas: _ aplicadss. .
1 43 1 44. 1.70% 1 28 1.08%
2 90 2 8% 3.44% 2 63 2.43%
3 445 3 624 | 24.09% 3 401 15.48%
4 2.007 3 1:833 70.77% 4 2.098 81.00%
TOTAL 2590 100% TOTAL 2.590 100% TOTAL. 2,580 100%
T . . _ Ny 5.5 CONVENIENCIA OE HORARIOS DE
5.4 RESPETO POR EL TURNO-DE ATENCION U ARENCION
RESPUESTA | O EnCiestas % RESPUESTA | NO: encuestas %
aplicadas aplicadas
1 28 1.08% 1 43 L66%
2 60 2.32% 2 55 2.12%
3 336 12.97% 3 415 16.02%
4 ! 2,166 86.36% 4 2.077 80:19%
TOTAL | 2590 100% ‘TOTAL 2.590 100%
Los aspectos relacionados con el servicio recibido por parte de los. visitanteés al momento de
geudir @ la oficina de atencion al ciudadanc fueron calificades por les visitantes
mayoritariamente. como excelente (4) y muy bueno (3}, con un porcentaje promedio del
95.77% resultado altamente positivo.

Esta calificacién a las expectativas frente al servicios prestado por la oficina de
atencion al ciudadano, tiene una total relacion con la calificacion al punto anterior,
VEMOos como de las 2.590 encuestados el 85.02.% ,es decir 2.202 personas. indican
que se superd con las: expectativas, mientras que el 14.4% se cumpli¢, lo que nos
indica que, un 99.42%, de la ciudadania &5 consciente de que el Instituto esta
brindando un excelente servicio y atencidn al ciudadario, pese algunas necesidades
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7. ¢La entidad cumplid con los acuerdos, tiempos o compromisos establecidos?

RESPUESTA No. encuesta aplicadas. ¥
si 2.222 :85.79%.
NO. 177 5.83%
N/A 191 7.37%
TOTAL 2.590 100%

» De los 2.590 encuestados el 85.79%, califica positivamente la atencion y solucion a
sus requerimientos por parte de la oficina de atencion al ciudadane y en general del
Instituto, pero es importante tenér en cuenta:que el 7.37% no les aplica la pregunta.

8. ¢Debi6 acudir varias veces a solicitar servicio?

RESPUESTA: No. enctiesta aplicadas %
Sl 358 13.82%
NO 2232 86.18%
TOTAL 2.590 100%

De 2.590 encuestados 2.232, es. decir el 86.18% fue atendido oportunamente al no tener que
gcudir varigs veces a preguntar por su requerimiento, sin embargo, un 13.82% de las
personas tuvo que acudir masde-una vez a-solicitar algan servicio.

9. ;Cada vez que la entidad le ha solicitado datos personales le ha informado
sobre la politica de tratamiento de datos personales?

‘11, ¢RECIBIO INFORMACION S50BRE TRATAMIENTO A DATOS PERSONALES?
RESPUESTA No. encuesta aplicadas. 4
S 2221 85.75%
NO 2189 “8.46%
N/A 150. 5.79%:
TOTAL 2,590 100%

Se puede apreciar que uh 85.75% de los encuestados recibieron informacion respecto. al
tratamiento y la politica de datos personales, indicativo que ha venido'mejorando con respecto
a los informes anteriores: lo cual demuestra significativos avances en la socializacién y debida
aplicacion del documento.
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10. Edad - Genero — Escaolaridad.

Consolidada la informacion suministrada por las Regionales- ERON adscritos y la
Sede Central se pudo evidenciar que un dlto. porcentaje 88.27% de pérsonas se
encuentran en los estratos 1, 2 y 3, gue en un 46.18% de los encuestados se
gncuenitran trabajando, un 9.95% buscando trabajo y estudiando un 12. 36%, en
cuanto a la edad quienes mas acuden a buscar atencion se encuéntran en los rangos
de 30 a 58 afios un 50.35 % y de 19 a 29 afies un 33.90 %, con una rmayor
participacion del género-femenino 52% con respecte.al masculine 48%

CONCLUSIONES

In alto porcentaje califica positivamente la atencion y solucion a sus inconvenientes por parte
e la oficina de atencién al ciudadano.

o

lia calificacion que brindan la mayoria los ciudadanos encuestados respecto a la estructura
fisica de las oficinas de atencién al ciudadano, én aspectos de sefializacion, comodidad orden
¥ limpieza, asi como la suficiencia de ventanillas o médulos es muy buena y con el fin de
seguir mejorando en estos aspectos:se cuenta con el proyecto de inversion para este afio
mediante la implementacion de herramientas tecnoldgicas e infraestructura fisica (modulos) o
due permitira individualizaf la atencidn al ciudadano lo cual redundara en una mejor fa calidad
y eficiencia en la-prestacion del servicio.

£ de gran importancia el andlisis que se puede hacer respectc a como los ciudadanocs

‘entrevistados, se llevan una buena imagen del Instituto al momento de ser atendidos por los

r%sponsables de la oficina de atencion al ciudadano, lo que nos indica que los aspectos
lacionados con retroalimentacién y capacitacion en temas tan .importantes. como la

gbhcacmn de los protocalos. de .atencidn al ciudadano que se han ‘socializado han surtido
fecto.

i

§

i

én algunas ocasiones los ciudadanos perciben cierta inconformidad por las demoras en la
prestacion de aigunos servicios espécialmente los relacionados con el sistema de atencion en
<alud, traslados, hacinamiento de las PPL (Persona Privada de la_Libertad) al interior de las
ipstalaciones. | "

§

?e deduce que fa mayoria de los entrevistados pertenecen a los estratos uno, dos y fres con
una mayor participacidn del génerc femeningd y que un aito porcentaje se encuenira ocupado
bien seatrabajande o estudiando.

Gomo se puede apreciar los ciudadanos gue respondieron la encuesta estadn conscientes de
que el INPEC enfoca sus esfuerzos en el cumplimiento de la Mision cuye propdsito es ofrecer
la atencién-de los servicios con excelencia,
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RECOMENDACICNES

Hacer visible la Carta de Trato Digno al Ciudadano en todas las oficinas de atencion, con el
fin de mejorar este indicador garaptizando los derechos de los ciudadanos, que como
funcionarios publicos debemos velar por que se cumplan, y asi mismo fortalecer la interaccion
de la administracion con los ciudadanos en cumplimiento a lo dispuesto en el Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de |0 Contencioso Administrativo..

Continuar informando a los familiares de la poblacion Privada de la libertad por medio- de
grupos focales v de los mismos privados de. la libertad informacién scbre ios tramites o
requisitos a que tienen derecho en lo referente a salud, visitas, tramites juridicos,
consignacion cuenta matriz, programa delinguir no paga, tramite carnet de meneres:

Continuar con la debida informacién y aplicabilidad scbre la politica de tratamiento de datos
personales a los usuarios-en cumplimiente de la ley.

Atentamente,

LEYDA MILENA MEDINA LOZANQ
Coordinadora del Grupo de Atencidn-al Ciuddadano

Eyﬁevisﬁ: Milena _M_aclinaICaorﬂinadora'-Atencién af Ciudadans - ; - é
| Proyectd; Luis Afejandre Gonzdlez Tomes ~ Prafesional Universitano. [ M

* Grupe Atendidn al Cludadana — 29 de Julio dg 2:.019. - o smeen
Archiyol mis decumentas infdrmis 2,019
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