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Objetivos:

En el marco de las normas constitucionales y legales vigentes y con el fin de lograr la
calidad, transparencia y mejora continua, asi como la satisfaccién de los usuarios, el Instituto
Nacional Penitenciario y Carcelario-INPEC ha continuado aplicando la encuesta de
satisfaccion a los 2 tramites y 1 servicio inscritos en el Sistema Unico de Informaciéon de
Tramites SUIT, a continuacion se presentan los resultados y analisis de los mismos.

Para la encuesta de este afo, se tuvo previsto hacer seguimiento a la satisfaccién de los
usuarios, frente a los tramites y servicios ofrecidos por el Instituto a través de su pagina
Web.

Los objetivos para este periodo fueron:

e Realizar un reporte sobre la satisfaccion de los ciudadanos y las ciudadanas respecto a
la calidad de la atencion brindada por el Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario y
medir la satisfaccion sobre la efectividad de las respuestas a los tramites y servicios.

e Conocer la opinion general de los ciudadanos y las ciudadanas que han utilizado los
tramites y servicios frente a los atributos especificos que debe tener cada ciclo de
servicio y la percepcidn de cdmo influyd en su "Satisfaccion Total", y la forma como sus
necesidades fueron atendidas.

e Reconocer los canales de atencion en los cuales las personas participan voluntariamente
para el diligenciamiento de la Encuesta, dado que es un registro voluntario sin
incentivos.

e Conocer la precepcion de la ciudadania sobre la facilidad para ingresar a la pagina web
y acceder a los tramites y servicios que ofrece el Instituto.

e Identificar la percepcion sobre si es facil manipular la informacion para beneficio propio
y/o de un tercero de los tramites o servicios.

e Poblacion objetivo: Ciudadanos-as que realicen la encuesta a través del link habilitado
en la pagina web del Instituto.

e Precision: Se registrd un total de 4 encuestas, lo que representa un porcentaje de
muestra del 90.77 %.

e Técnica de recoleccién: Encuestas virtuales mediante participacion voluntaria.
e Procedimiento de ponderacion: No aplica

e Procedimientos de estimacién o imputacién: No aplica
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e Cuestionario: Adjunto

e Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

[1] Estadisticas

Normal Valor medio Intervalo
0/0 puntos 0/0 puntos 0-0 puntos

Distribucion de las puntuaciones totales

N.°de encuestacos
2

Puntuacién abtenida

Mediante la Ley 1581 del 17 de octubre de 2012, el Congreso de la Republica reglamentd
el ya mencionado derecho al establecer las Disposiciones Generales para la Proteccion de
Datos Personales en Colombia, igualmente reglamentada por los Decretos 1377 de 2013 y
886 de 2014 (hoy incorporados en el Decreto Unico 1074 de 2015), entre otros.

En cumplimiento de las anteriores disposiciones el INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO
Y CARCELARIO, consciente de la responsabilidad que les asiste en materia de Tratamiento
de Datos Personales de los titulares, garantiza el derecho constitucional que tienen todas
las personas a conocer, actualizar, rectificar, suprimir y revocar la autorizacion respecto a
las informaciones que hayan recogido sobre ellas en las bases de datos que la Entidad, ha
recopilado para las finalidades previstas en la Ley y las autorizaciones respectivas, las cuales
han sido tratadas conforme a lo establecido por el régimen nacional de proteccidon de datos
personales.



i N pEC @5 MINISTERIO DE JUSTICIA Y

Institute Nacional Penitenciario y Carcelario D E L D E R EC H O

INFORME ENCUESTA 2023

¢Qué tramites o servicios considera puedan ser simplificados, eliminado, estandarizados,
optimizados o automatizados?

4 respuestas

Los resultados ilustrados en la grafica 2 muestran que de las personas que contestaron la
encuesta, la mayoria (el 50%) corresponde al servicio de Autorizacién para ingreso de
visitantes y abogados a los Establecimientos de Reclusién del Orden Nacional, con el 25%
Asignacion de visitas a internos (VISITEL), posteriormente con igual ponderacion del 25%
Autorizacidn para realizar entrevistas a internos (as) por parte de periodistas y medios de
comunicacion.

@ Autorizacién para ingreso de visitantes y
abogados a los ERON

@ Autorizacién para realizar entrevistas a
internos(as) por parte de periodistas y
medios de comunicacion

Asignacion de visitas a internos (as)

¢Qué beneficios obtendria con las mejoras de los tramites y servicios?
4 respuestas

@ Agilidad en los tramites
@ Ahorro en tiempo

© Disminucion de tiempo en
desplazamientos

@ Mejora en la prestacion del servicio
@ Tramites sencillos y rapidos

Tal como lo muestra la grafica 3, el 54.5% de los encuestados consideran que la mejora
con mayor ponderacion seria la de agilidad en los tramites con un 50% , le siguen con 25%
los beneficios de ahorro de tiempo y mejora en la prestacion del servicio, porque esto
permite al Instituto el desarrollo de ideas y conceptos novedosos que redundan en el
bienestar organizacional y de sus usuarios, y que, acompafnados de una gestion ética,
reportan sostenibilidad y sustentabilidad para los que los utilizan.
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Con el fin de mejorar el servicio prestado en el INPEC, favor seleccionar su nivel de satisfaccion
con: Claridad y oportunidad en la explicacion de lo...s necesarios para la gestion del tramite o servicio.

4 respuestas

@ Excelente

® Bueno
Regular

® Malo

@ Deficiente

Al ver los resultados de la grafica anterior es claro que la el nivel de satisfaccién de los
usuarios de los tramites ofrecidos por el Instituto es excelente con un 75% de satisfaccion
y un 25% lo considera bueno.

Tiempo de respuesta del tramite o servicio, acorde a los plazos establecidos en la normatividad

vigente.
4 respuestas

@ Excelente

@® Bueno
Regular

® Malo

@ Deficiente

En general, los encuestados manifiestan que los tiempos de respuesta son excelentes. Esto
debido a que sienten que cuentan con mayores facilidades y agilidad al momento de realizar
un tramite, hay facilidad para localizar la informacion y se encuentra organizada. Se
evidencian oportunidades de mejora en la claridad de la informacién, claridad de los
requisitos, la rapidez en la atencién y la sencillez de los tramites y servicios que ofrece el
INPEC.



i N pEC aeme MINISTERIO DE JUSTICIAY

Institute Nacional Penitenciario y Carcelario D E L D E R EC H 0

INFORME ENCUESTA 2023

Grado de satisfaccién con respecto al tramite o servicio prestado.

4 respuestas

@ Excelente
® Bueno

@ Regular
® Malo

@ Deficiente

La mayoria de los encuestados sienten que los tramites y servicios ofrecidos por el INPEC
satisfacen sus necesidades. La demora en los tramites es la razén principal para quienes no
sienten satisfaccion de sus necesidades. La mayoria de los clientes externos consideran que
los tramites y servicios de la entidad tienen en cuenta su realidad y estan acorde a sus
necesidades. De manera reiterativa, la demora es la principal razén para quienes no los
sienten acordes a las necesidades.

¢El acceso para realizar el tramite o solicitar el servicio fue facil y adecuado

4 respuestas

@ Excelente

@ Bueno
Regular

@ Malo

@ Deficiente

El 100% de los usuarios encuestados manifestaron que informaron no tener dificultad con
la claridad en la informacion requerida para realizar este tramite
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¢El acceso para realizar el tramite o solicitar el servicio fue facil y adecuado
4 respuestas

@ Excelente

@ Bueno
Regular

@ Malo

@ Deficiente

En la informacion, se encuentra satisfaccion del 100%, principalmente los usuarios
consideran que la informacion de los tramites y servicios es excelente.

¢Cual es el grado de beneficio con el tramite solicitado frente a su necesidad?
4 respuestas

® Alto

@ Moderado
Leve

@ Sin afectacién

Al ver los resultados de la grafica anterior es claro que el grado de satisfaccion de los
usuarios de los tramites ofrecidos por el Instituto es alto con un 75% de satisfaccién y un
25% lo considera moderado.
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¢Cuéles fueron los costos en que incurrio al solicitar el tramite?

4 respuestas

@ Telefonia

@ Internet
Transporte

@ Intermediarios

@ Otra

Al ver los resultados de la grafica anterior es claro que los costos en loa que incurren
mayormente los usuarios son 50% en telefonia y 50% en internet.

Dentro de las preguntas que se hicieron en la consulta ciudadana se les solicitaba a los
participantes presentar una propuesta de mejora que pudiera ayudar al INPEC a contar con
ideas nuevas para lograr un desarrollo de los tramites y opas institucionales. A continuacion,
se describen el consolidado de las propuestas realizadas por nuestros usuarios:

¢Qué aspectos mejoraria con respecto a los tramites y servicios prestados por la entidad?
Caracter

Por el momento ninguno

Ninguna

Ponerle mas empeiio a los turnos

PN

CONCLUSIONES:

Este informe permitid conocer la percepcidn, opinidn y aportes de los ciudadanos sobre
la atencion de los tramites o servicios que ofrece el INPEC en los canales de atencion
presencial y virtual.

El objetivo de dar a conocer la oferta institucional se desarrolla con el fin de extender
los servicios que presta el Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario-INPEC para que
trascienda a la comunidad en general desde su lugar geografico como desde las
diferentes circunstancias que presenta la poblacién, haciendo realidad el deseo de
acercar la entidad a las personas, brindarles servicios para mejorar la calidad de vida a
la ciudadania.

Es importante promocionar y dar a conocer el acceso a la plataforma www.gov.co, para
que los ciudadanos puedan realizar las consultas y estados de sus tramites de manera
virtual, permitiendo reducir con ellos, costos de desplazamiento y tiempo.
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Se debe promover el acceso a la pagina web institucional, para que los ciudadanos
puedan consultar los temas de interés referentes a los tramites y servicios que ofrece el
INPEC.

Como aspecto a mejorar en el canal telefénico, se identifico demora en el tiempo de
espera cuando, al contestar la llamada. Esto puede obedecer a una mala practica
institucional o a la falta de capacitacion a los funcionarios con respecto a la cultura del
servicio.

El correo electrénico es mas utilizado por los ciudadanos y grupos de valor, por su ahorro
en tiempo, porque es de facil acceso y por la oportuna atencion.

Se requiere fortalecer el uso de respuestas en lenguaje claro, sencillo y de facil
comprension, pero, principalmente, en la entrega de informacion completa segun lo
requerido por el usuario.

De acuerdo con los resultados de la encuesta, se evidencia que la percepcion que tienen
los ciudadanos frente a los tramites y solicitudes en los diferentes canales es buena. Por
esta razon, se deben resaltar la efectividad y eficiencia en el servicio brindado al
ciudadano, que facilitan el acceso a todos los ciudadanos y grupos de valor a la
informacién de la entidad.

Es necesario tener en cuenta las Sugerencias y/o Aportes que los ciudadanos exponen
para obtener mejoras en el ambito organizacional de los proximos eventos de Ferias y
Servicios que beneficien a la comunidad en general.

RECOMENDACIONES:

1. Se recomienda mejorar en la claridad y oportunidad de la informacion entregada a
los interesados con el fin de mejorar la percepcién y satisfaccion de los usuarios de
los tramites y servicios ofrecidos por el INPEC.

2. Agilizar los procesos y la atencidn de los clientes aumentaria el nivel de satisfaccién,
teniendo en cuenta que los usuarios buscan menos complejidad y tramites mas
sencillos de realizar.

3. Entender el GAP que hay entre el conocimiento y el uso del canal virtual para realizar
los tramites ante la entidad, permitira crear estrategias que lleven a los usuarios a
usar en mayor medida estas plataformas.

4. Es importante contar con un enfoque Nacional que permita evaluar la atencion
prestada por las distintas regionales y brindar nuevos criterios de analisis que
permitan focalizar los esfuerzos para una mejora continua.
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5. La periodicidad de la encuesta debe atender a las necesidades, la medicién y control
que pueda realizarse para actualizarla de ser necesario.

6. La participacion de la ciudadania debe ser real y efectiva para poder mejorar la
percepcion en la satisfaccion del servicio, por lo que se debe propender por aumentar
los espacios de dialogo y cocreacion con la comunidad.

7. Actualizar las plataformas tecnoldgicas para brindar un mejor servicio a la comunidad
con respecto al fortalecimiento del canal telefonico y virtual.

8. Como se menciond anteriormente el acceso a los tramites es de gran importancia,
teniendo en cuenta que principalmente se solicita por parte de los encuestados el
uso de medios tecnoldgicos. Frente a este resultado se sugiere a las areas
encargadas de los tramites evaluar el mecanismo y pasos para el acceso al tramite,
de tal manera que se pueda formular un plan de mejora para optimizar estos
procesos.

9. Por ultimo, y no menos importante, se recomienda la vinculacién de la alta gerencia
con este tipo de informes, pues estos le permiten tomar acciones de mejora y apoyo
institucional articulado con la inculcacion de buenas practicas y cultura de servicio.
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. . - Orden ‘ Nacional
Sector administrativo | Justicia y del Derecho |
: Afio vigencia: | 2023
Departamento: I Bogota D.C | g
Municipio I BOGOTA |
Consolidado estrategia de racionalizacion de tramites
DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR ACCIONES DE RACIONALIZACION A DESARROLLAR PLAN DE EJECUCION
Mejora por Beneficio al ciudadano o Tipo Acciones Fecha Fecha
Tipo Nimero Nombre Estado Situacién actual Mejara pa 1 LA ¢ S——s" i final Resp bl
implementar entidad racionalizacion racionalizacion inicio raclonalizaclén
El OPA se realiza Realizar un mapeo
Ofros procedimientos totalmente en linea, |del OPA versus los  |Mejorar los canales de Estandarizacién de
il . - . . casi siempre por canales de servicio de la prestacion .
administrativos de 144445 Asignaciin de viskas aintemos |,y medio telefénico. Es |comunicacién para  |del serviclo, realizando  |[Administrativa | IFamites u olros 01/03/2023 2810472023 OFICINA SISTEMAS

cara al usuario

necesario revisar los
canales de
comunicacién

realizar la solicitud
del servicio por el
ciudadano

mejoras en el proceso

procedimientos
administrativos

DE INFORMACION
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' ESTADD ACTUAL

El OPA se realiza
totalmente en linea,

—., casi siempre por medio
‘telefénico. Es necesario
I,Ievisar los canales de

- comunicacion

MEJORA POR IMPLEMENTAR

Realizar un mapeo del OPA versus
los canales de comunicacion para
realizar la solicitud del servicio por
el ciudadano.

Foii i BENEFICIOS OBTENIDOS

Mejorar los canales de servicio
de la prestacion del servicio,
realizando mejoras en el proceso

Pt o
Estandarizacion
de tramites u

olros

procedimientos
administrativos

OFICINA ASESORA DE
PLANEACION



