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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 trdmites y 1 servicio inscritos ante el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica (DAFP), 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: Para el primer semestre se registrd un total de 22 encuestas con una
participacion completa de 22, 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

22 respuestas

Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual

] Estadisticas

Normal Valor medio Intervalo
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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.

Teniendo en cuenta que “Con la racionalizacion se busca facilitar el acceso a la informacion y

ejecucion de los tramites por medics electronicos ... que, segun su opinion, deberia ser racionalizado:
22 respuestas

@ Asignacién de Visitas a Internos
@ Autorizacion para realizar entrevistas a

internos(as) por parte de periodistas y

medios de comunicacion,

Autorizacién para ingreso de visitantes y
abogados a los Establecimientos de
Reclusion del Orden Nacional.

Los resultados ilustrados en la grafica 2 muestran que de las 22 personas que contestaron
la encuesta, la mayoria (el 50%) corresponde al servicio de Asignacion de visitas a internos
(VISITEL), se encuentra el tramite de Autorizacidn para ingreso de visitantes y abogados a
los Establecimientos de Reclusion del Orden Nacional, con el 40.9%. Posteriormente,
Autorizacion para realizar entrevistas a internos (as) por parte de periodistas y medios de
comunicacion.
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:De acuerdo a su experiencia, qué mejoras considera usted que deben realizarse a los tramites y

servicios del Instituto?
22 respuestas

@ Tecnoldgica: Accién o medida de mejora
que involucran el uso de tecnologias de
la informacion y las comunicaciones
para agilizar los procesos y
procedimientos que soportan los
tramites (Pago en linea de los tramite...

@ Administrativa: Accién o medida de
mejora que implica la revision,
reingenieria, optimizacion, actualizacion,
reduccidén, ampliacion o supresion de
actividades de los procesos y procedi...

Tal como lo muestra la grafica 3, el 54.5% de los encuestados considera de gran importancia
que se realice una mejora de caracter administrativo, para optimizar la calidad de la
informacién capturada para la decisidn del tramite; el 45.5% considera que debe realizarse
una mejora tecnoldgica, porque permite al Instituto el desarrollo de ideas y conceptos
novedosos que redundan en el bienestar organizacional y de sus usuarios, y que,
acompafados de una gestidn ética, reportan sostenibilidad y sustentabilidad para los que
los utilizan.

El tramite o servicio lo solicitd en calidad de:
22 respuestas

@ Familiar PPLs
@ Estudiante

@ Veedor

@ Ciudadano

@ Institucion

@ Servidor Publico

Al ver los resultados de la grafica anterior es claro que la mayor participacién fue de los
Servidores Publicos en general, por ende, los diferentes grupos de interés tuvieron una baja
intervencion.
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¢ Porque medios prefiere acceder, gestionar y recibir respuesta de su tramite o servicio?

22 respuestas

@ Telefonia Fija

@ Telefonia celular
Canales Virtuales

@ Correo electrénico

En general, los encuestados manifiestan tener informacidn sobre los canales de atencion, la
mayoria de ellos, conoce y usa con mayor frecuencia los canales virtuales para realizar sus
tramites ante el INPEC. Esto debido a que sienten que es el canal con el 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 informacion, claridad de los requisitos, la rapidez en la atencion y la sencillez
de los tramites y servicios que ofrece el INPEC.

- Los tramites y servicios ofrecidos a través de la pagina web del Instituto Nacional Penitenciario y

Carcelario jcumplen con el objetivo deseado?
22 respuestas

®si
® No

Tal vez

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
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los trdmites 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.

(Lainformacién sobre el trémite es clara para la ciudadania y de acceso publico?
22 respuestas

® si
@ No

Tal vez

El 45.5% de los usuarios encuestados manifestaron que tal vez la informacién puede
presentar alguna dificultad, el 36.4% informaron no tener dificultad con la claridad en la
informacién requerida para realizar este tramite y el 18.2% revelaron que no es tan clara y
de acceso publico.

¢ Es posible manipular la informacién de los tramites y servicios? Ej.: por la dispersion de la

informacion es posible que terceros den informacion erronea, en beneficio propio y/o de un tercero.
22 respuestas

®si
® No

Tal vez

En la informacidn, se encuentra que principalmente los usuarios consideran que la
informacidon de los tramites y servicios se presta para ser manipulada, porque no es
suficientemente clara y no existe una secuencia logica para adelantar algunos tramites, por
lo que se recomienda evaluar la calidad de la informacién dispuesta al usuario y revisar el
flujo de proceso del tramite para hacerlo mas efectivo.
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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:

1. Seria importante que los tramites seleccionados puedan ser atendidos
completamente en linea.

2. Los problemas con la plataforma hacen los tramites muy demorados.

3. Mejorar el formato para el tramite de Autorizacidn para realizar entrevistas a internos
(as) por parte de periodistas y medios de comunicacion.

4. Mejorar la pagina es pesada para los usuarios

5. Es necesario que la entidad entienda su funcidn social y modernice y agilice sus
tramites y servicios.

6. Es importante la reduccion de tiempo de los tramites, haciendo mas eficiente los
procedimientos internos y utilizar las herramientas tecnoldgicas a disposicion o
mejorarlas.

7. Debe existir mayor agilidad en los tramites y OPAS que realice la entidad, y se debe
mejorar la atencién a la ciudadania haciendo uso de los medios tecnoldgicos.

8. Se debe aprovechar los medios electrénicos para descongestionar, los tramites se
deberian tramitar via internet, esto les facilita a las personas que viven en municipios
o fuera de la ciudad. También se deben capacitar mucho mas, para que asi mismo
puedan dar una buena orientacidn y respuestas a los usuarios.

9. Se facilitaria el diligenciamiento de formulario si se pudiese llegar a hacer online

CONCLUSIONES:

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

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 capacitacién 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 percepcion y satisfaccion de los usuarios de
los tramites y servicios ofrecidos por el INPEC.

2. Agilizar los procesos y la atencién 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.
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4. Es importante contar con un enfoque Nacional que permita evaluar la atencion
prestada por las distintas regionales y brindar nuevos criterios de andlisis que
permitan focalizar los esfuerzos para una mejora continua.

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 didlogo y cocreacion con la comunidad.

7. Actualizar las plataformas tecnoldgicas para brindar un mejor servicio a la comunidad
con respecto al fortalecimiento del canal telefénico 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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MEIORA |J OPTIMIZACION DEL PROCESO O
PROCEDIMIENTO ASOCIADO AL TRAMITE
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P Y

Autorizacion para realizar entrevistas a
internos(as) por parte de periodistas y
medios de comunicacion.

Se necesita incluir nueva
normatividad en aras de apoyar al
duefio del tramite con el manejo
de los medios de comunicacion.

Racionalizacion de tipo

it administrativo: Mejora u optimizacion
) del proceso o procedimiento asociado

al tramite

Se registra la estrategia de racionalizacion en el
aplicativo SUIT. Se especifican las responsabilidades

especiales de los medios de comunicacion citadas en
el articulo 47 de la Ley 1098 de 2006.

Se realiza el monitoreo por parte de la Oficina Asesora
de Planeacion y el Sequimiento y Evaluacion por la
Oficina de Control Interno; con las siguientes
observaciones: 1. Se observa plan de trabajo para la
racionalizacion del tramite No 377. 2. Se implemento la
mejora, pero su resultado se vera reflejado en la
evaluacion del siguiente trimestre. 3. El usuario estara
beneficiado en cuanto a normatividad requlatoria y
plazos de ejecucion del tramite, sin embargo, la mejora
se encuentra en desarrollo y su resultado y efectividad
seran evaluados en el siguiente trimestre.

4. La Entidad hace sequimiento y realiza una encuesta
de satisfaccion de los tramites y servicios solicitados
por los usuarios, con el fin de recolectar su opinion y
con base a ello implementar mejoras.



