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Asunto: Informe Plan de Accién “Medir la calidad del servicio que prestan los servidores
penitenciarios en la Oficina de Atencion al Ciudadano a nivel nacional” durante el I
Semestre 2023.

Respetuoso Saludo Sefior Coronel,

En cumplimiento del plan de accidn para el afio 2022 el grupo de Atencidn al Ciudadano
realizo el consolidado correspondiente a las encuestas de calidad del servicio que prestan
los servidores penitenciarios en [a Oficina de Atencién al Ciudadano de la Sede Central
y la enviada por las seis (06) Direcciones Regionales, Occidente, Central, Norte, Oriente,
Noroeste, Viejo Caldas y ERON adscritos, como a continuacion se presenta:

ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE MEDICION DE LA CALIDAD DE ATENCION DE
LOS SERVIDORES PENITENCIARIOS EN LAS OFICINAS DE ATENCION AL
CIUDADANO DURANTE EL I SEMESTRE 2023

Esta informacion es el resultado de las encuestas realizadas de forma aleatoria simple a
los ciudadanos que solicitaron algun tramite o servicio a través de los canales durante
el I Semestre 2023 en las oficinas de Atencidon al Ciudadano en seis (06) Direcciones
Regionales, Central, Occidente, Norte, Noroeste, Oriente, Viejo Caldas y ERON
seleccionados vy adscrltos a cada Regtona! con un total dé encuestados (4.630) para
conocer la satisfaccion de los ciudadanos frente al servicio de atencidn,

En las cuales se evalla lo siguiente:

RORENTE 7ot a0

R.NORTE 364 26

. RNORQESTE - 1184 . ' 38
 R.VIEJOCALDAS 1073 115

TOTAL | a37s. 25y

%o %% %

Con esta pregunta se busca validar el tiempo de espera para la atencién, en la cual
encontramos que mayormente los ciudadanos consideran que el tiempo de espera es
bueno correspondiente a un 95% con un total de 4.378 y consideran que el tiempo de
espera s malo un 5% de ciudadano equivalentes a un total de 252.
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ROCCIDENTE 1037 24

RORENTE .~ 736 15
| RMNOROESTE 1202 20
'R.VIEJOCALDAS 1108 80
. _TOTAL 4473 - 139
% et% 3%

En cuanto a la actitud v [a disposicién del funcionario en la atencién se evidencia que un
97% equivalente a 4.473 de los ciudadanos encuestados considera que es buenc y un
3% equivalente a 139 ciudadano indican insatisfaccion en los ambitos.

R OCCIDSNTE
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R.NORTE 0
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R.VIEIOCALDAS - 1107 81
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En relacién a los conocimientos y habilidades del tema por parte del funcionario se
evidencia que un 97% equivalente a un total de 4.488 ciudadanos considera que el
funcionario de que lo atendié conoce y tiene habilidades sobre ef tema por otro el 3%
equivalente a 142 ciudadanos indican que el furicionario. que los atendid no tenia
conocimiento deél tema.

R. OCCIDENTE _ 1042 0

oRENE e e
R-NORTE . 3% 0
R.NOROESTE : 1194 = 28
' R.VIEIO CALDAS 1066 127
TOTAL | 4418 = 217
w0 95% 5%

En la evaluacion del tiempo dedicado del servicio y/o tramite se evidencia que en un
95% un total de 4.418 ciudadanos encuestados ha sido bueno el tiempo y el 5% un total
de 217 ciudadaneo considera que ¢l tiempo dedicado para la solucion del trémite es-malo,
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Con base a la calidad del servicio solicitado se evidencia que un 96% equivalente a un
total de 4.456 ciudadanos evalian como buena y un 4% que corresponde a un total de
174 ciudadanos considerd la atencién como mala.

 R.OCCIDENTE 1058
R
 R.NORTE 390 o
R T e
R.VIEIO CALDAS 122 66
ot e
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En el manejo del lenguaje claro y sencillo por parte del funcionario encontramos que un
97% correspondiente a un total de 4.509 ciudadanos encuestados indican que la
informacidén ha sido siministrada de manera clara y sencilla manejando un lenguaje
claro y séncillo y un 3% equivalente a un total de 121 ciudadanos considera que no la
informacién suministrada por parte del funcionario gue los atendié no ha tenido un
lenguaje claro vy senciilo.

_R.OCCIDENTE | 1059 20
RORIENTE . 746 5
RNORTE . 390 . 0

. RNOROESTE = 1171 51~

: R.VIEIO CALDAS

% 97% | Ea
Continuando se evalla la amabilidad y escucha que mantiene el funcionario en la
atencion al ciudadano en donde se puede evidenciar que un 97% un total de 4.489
ciudadanos indican que por parte del funcionario que los atendié se ha mantenido una

amabilidad y escucha atenta durante el servicio por otro lado un 3% correspondiente a
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un total de 141 ciudadanos considera gue en el tiempo de atencion no se genero la
amabilidad y escucha por parte del funcionario.

R. OCCIDENTE P . R

RORENTE © 728 23
R.NOROESTE - 1183 ¢« .~ 39
 RVIEIOCALDAS . 1072 116

% . 9% 8% '

Con base al tratamiento de datos se evidencia que con 92% un total de 4.275 ciudadanos
han sido notificados sobre la politica de tratamiento de datos gue maneia el instituto y
con 8% un total de 355 ciudadanos no se les ha notificado sobre esta politica.

NOTA: Se recibid informe con radicado interno 20231IFE0133402 por parte de la
Direccidn Regional Central sin embargo no se pudo tabular en este informe ya que no
coincidian los datos estadisticos y la Escuela Penjtenciar Nacional no envia informe.
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CONCLUSIONES

1. De acuerdo a los resultados de las encuestas, por parte de la Direccion General
Grupo de Atencidn al Ciudadano se generd en el I Trimestre un seguimiento al
mismo con radicado internc 2023IE0110773 en donde se le solicita a las
Direcciones Regionales y ERON adscritos. tomar acciones de mejora. frente a las
debilidades encontradas en estos resultados. con la finalidad de mejorar la imagen
institucional y 1a calidad del servicio a los ciudadanos en las diferentes Oficinas
de Atencion al Ciudadano con las que cuenta el instituto, frente a estas
observaciones las Direcciones Regionales realizaron las siguientes actividades:

= videoconferencia con lineamientos de atencién al ciudadano a los
responsables de las Oficinas de Atencion al Ciudadano de los ERON

= Socializacidon y capacitacién del video paso a paso del proceso de
radicacién de una PQRSD (también lo puede encontrar en la CAJA DE
HERRAMIENTAS de |a pagina web del instituto).

o Dialogos con los PPL dando a conocer la normativa de la Oficina de
Atencion al Ciudadanao.

2. Se evidencia que en el transcurso del I Semestre del 2023 se ha generado un
conocimiento de tratamiento de datos positivo, se ha generado una atencién al
servicio buena en la mayoria de los casos, el lenguaje claro v sencillo por parte
de los funcionarios de las Oficinas de Atencidn al Ciudadano se ha ejecutado con
mavyor frecuencia en [as atenciones generadas a los ciudadanos lo que permite
denotar que las campafias, capacitaciones, entre otros espacios generados por
parte de la Direccion General Grupo de Atencién al Ciudadano y con apoyo de las
Direcciones Generales se ha generado la socializacion y se ha puesto en practica
estas actividades.

RECOMENDACIONES

Es necesario continuar con las actividades de socializacion y capacitacion a los
servidores penitenciarios sobre lenguaje claro y sencillo, amabilidad en el
servicio, politica de atencidon al ciudadano, entre otros para de esa manera
mantener una buena imagen institucional y mejorar la calidad de las visitas de
los ciudadanos al instituto.

Atentamente,

LEYDA MIL
Coordinadora del

A MEDINA LOZANO
upo de Atencién al Ciudadano

&éviso Milena Medina /Codrdinddora Atencién al Cludadano’
Proyectd: Juliéth Garcia Triana / Auxillar Administrative
Fecha de Elaboracién: i4-de junio de 2023
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