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DANIEL FERNANDO GUTIERREZ ROJAS

Director General Instituto Nacional Penitenciario y-Carcélario (E)

Asunto: Informe Caracterizacion de Usuarios vigencia 2023.
Respetloso Saludo, Sefior Coronel

De manera atenta me permito adjuntarle el Informe Caracterizacion de Usuarios en el
periode comprendido de enero-a septiembre del afio en-vigencia, como resultado de las
encuestas recepcionadas por |6s canales de atencidn, personalizado, telefénico, correo
€lectronico, pagina web a nivel nacional en [a seis. (6) Regionales y sus ERON adscritos,
identificando la caracterizacion de cada uno de jos ciudadanos gue hacen uso de ios

servicios que presta el INPEC.

-Atentamente,

GARCIA TRIANA
fupo Atencion al Ciudadano INPEC (PAT)

Funcionaria-

do y elaboradae por; Julieth Garcia Triana - Auxiliar Administrativd-- Grupo de atencidn al Cludadang
ivo: mis dbcirmentos informes. Plan de Accidn 2,023 Caracterizacion.
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INTRODUCCION

La Oficina de Atencién al Ciudadano tiene como objetivo brindar de manera eficiente, oportuna y
eficaz la atencién a los usuarios y grupos de interés de la entidad para cumplir con sus expectativas
en cuanto a informacion o servicios en relacion con los temas de su competencia, a través de los
diferentes canales establecidos,

Este documento se realiza con el proposito de dar a conocer la caracterizacion a los ciudadanos
que tienen interés y expectativa en los servicios que presta el Instituto Nacional Penitenciario y
Carcelario INPEC, de acuerdo con el analisis de las diferentes variables de acuerdo con los
pardmetros establecidos en el procedimiento, informacion Gtil para el para el re-disefio de servicios
actuales susceptibles de mejora.

Esta informacién es el resultado de las encuestas realizadas de forma aleatoria simple a los
ciudadanos que solicitaron algln tramite o servicio a través de los canales para tal fin, durante el
afio 2022 en las oficinas de atencion al ciudadano de la Sede Central y las seis (6) Direcciones
Regionales, Central, Occidente, Norte, Oriente, Noroeste, Viejo Caldas y ERON seleccionados
adscritos a cada Regional y las encuestas adelantadas en la Sede Central con un total 14.417 a
nivel nacional para conocer la satisfaccion de los ciudadanos frente a los servicios solicitados.

Se puede concluir que las mejoras en los moédulos de atencién personalizada, asi como las
herramientas tecnoldgicas y las condiciones de atencién al ciudadano permitieron obtener
informacion clara, precisa y oportuna, mejorando asi la calidad del servicio.

1. ALCANCE

Caracterizacion de las personas privadas de la libertad, familiares de internos, grupos de valor y
otros de interés como resultado de las encuestas de Percepcién Ciudadana realizadas a nivel

nacional.
2. OBJETIVO GENERAL

Conocer las Caracteristicas de los PPL, familiares, defensores y Ciudadanos en general, que
acceden a los servicios que brinda el Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario, a través de los
canales de atencién como son:; Atencion Personalizada, Telefénica, Correo Electronico, Escrita
(Correspondencia), Buzén, Pagina Web formulario de PQRSD.
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2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Identificar las particularidades de los grupos de. interés con |os que interactila con el fin
de segmentarios en grupos hcmogéneos v a partir de allf desarrallar acciones encaminadas
hacia lineas de accidn.

o Identificar las necesidades-de los Ciidadanos frente a sus intereses y expectativas de los
servicios que presta el Instituto Nacional Penitenciario y carcelaric' INPEC.

» Identificarlas partlcularldades como el género;, escolaridad Tipo. de Poblacién, necesidades
y expectativas de nuestros clientes.

+ Optimizar las oficinas de atencién al ciudadano a nivel Nacional de mediante
Implemeéntacion de herramientas tecnologlcas (Digiturnos y Calificadores de servicio) e
infraestructura fisica (mddulos), con el fin de- individualizar la atencién para acceder a los
servicios por parte de Jos ciudadanos mejorando la calidad y eficiencia en la prestacion del
servicio al ciudadano.

3. NORMATIVIDAD APLICABLE

» NTGP 1000: Norma técnica de calidad en la géestién pablica NTCGP 1000:2009 Ley 1474
de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de
la-gestion puhblica. _

» ley 1755 de 2015 Por medio-de la cual-se regula el Derecho Fundamental de Peticién y se
sustituye un titlo del Codigo de Procedimients Administrativo vy de lo Coriténcioso
Administrative, '

» Resolucidn 243 del 17 de enero de 2020, Por la cual se desarrolia |a estructura organica
del nivel central y se determinan los grupos de trabajo- del Instituto Nacional.Penitenciario
y Carcelario INPEC,

+ Documento CONPES 3785 Bogotd D.C.,9 de diciembre de 2013; El abjetivo general de
esta ‘politica es mejorar la efectividad, |a colaboracion y [a eficiencia de las entidades de
la Rama Ejecutiva del orden nacional, y sus capacidades para atender oportunamente y
con calidad-6s requerimientos de los cmdadanos

« Decreto niimero 2623 del 13 de Julio del 2009: Se crea el Sistema Nacional del Servicio
al Ciudadano por el cual sefiala que la finalidad de la funcién plblica es el servicio a la
comunidad y que uno de los fines del Estado &5 garantizar la efectividad de los derechos
y deberes de los ciudadanos y facilitar la- participacidn ciudadana en los asuntos plblicos,
los que, entre otros, se debe materializar para el ciudadano: en tener la posibilidad de
acceder a la informacidn y servicies que le permitirdn ejercer estas potestades dentro del
Estado Social del Estado.

s Resolucion NOmero 003352 de 15 de agosto 2019: “Por redio del cual sé crea el comité
de atencion, evaluacion y tramites de guejas,. reclamos e informes en el Institute Nacional
Penitenciario y Carcelario y se deroga la Resolucién 001139 del 30 de abyil de 2. 013",

+  Proceso Derechos Humanos y Atencidn al Cliente. Cddigo PM-DA-PO4 Versidn 03_ ‘Objetivo

Asegurar la respuesta efectiva de las peticiones, quejas, réclarmos y aseésoris en los

requerimientos de los ciudadanos v partes interésadas @ través de! direccionamiento

oportino y eficiente de los mismos a las dependenmas competentes.

Manual y Protocolo Atencidn al Ciudadano. PM-DA-PO4 V1

Ley 1437 de.2011

Ley 1712 2014 trasparenc:a y acceso 2 la informacion

Ley 2052 de 2020 .oficina de: relacionamiento -estado cludadano

Documento 3785 de 2013 politica nacional de eficiencia administrativa al servicio al

ciudadano.
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3.1 LINEAMIENTOS Y DIRECTRICES DIRECCION GENERAL DEL INPEC

e Circular 0035 de 2015 dirigido a las Direcciones Regionales, Establecimientos de
Reclusién y Dependencias, recalcando el cumplimiento de lo establecido en el
articulo 14 de la ley 1437 de 2011, en donde se fijan los parametros las
respuestas de las peticiones, de igual forma las sanciones disciplinarias por su
incumplimiento.

Fortalecimiento de Buenas Précticas de Atencion al Ciudadano.
Aplicacién de la Encuesta estructurada con el fin de medir la Satisfaccion y
Caracterizacion del servicio al Ciudadano y uso del aplicativo GESDOC PQRSD

e Ubicacién y organizacion de las oficinas de Atenciéon al Ciudadano.

e Mobiliario y equipos de Cémputos a las Direcciones Regionales - ERON, Escuela
Penitenciaria Nacional - Proyecto de Inversién DNP.

e Socializacion de las Herramientas de comunicacion (protocolos de atencion,
afiches, revistas, plegables, entre otros).

e Proceso Derechos Humanos y Atencion al Cliente. Cédigo PM-DA-PO4 Version 03
Objetivo: Asegurar la respuesta efectiva de las peticiones, quejas, reclamos y
asesoria en los

4, MECANISMOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La informacién que se utilizard para la ejecucion de la caracterizacion al ciudadano del
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario, son las encuestas de Percepcion Ciudadana
realizadas de manera presencial y virtual, en las Oficinas de Atencion al Ciudadano a
nivel Nacional en los ERON, Direcciones Regionales y Sede Central.

Las encuestas y tabulacion, se realizaron de acuerdo con los parametros establecidos en
el procedimiento, con el fin de obtener una mejor caracterizacién del ciudadano,
resaltando ciertas variables con el propésito de conocer las necesidades de servicio
frente a la entidad.

4.1 ESTADISTICA

4.1.1 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS ENCUESTAS DE PERCEPCION Y
SATISFACCION

Con fundamento en lo antes expuesto, se realizaron encuestas respuesta en la Sede
central, Direcciones Regionales y ERON adscritos, para conocer la satisfaccion del cliente
frente al servicio de atencion y el grado de el cual arrojo como resultado el siguiente
analisis a las preguntas realizadas

Consolidados los resultados a continuacidn se concluye lo siguiente:
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CARACTERIZACION DEL CIUDADANO

CONSOLIDADO ANO 2023

TOTAL ENCUESTADOS

. R.NORTE.
R:N

CARACTERIZACION DEL CIUDADANO

> Género

R, ORIENTE _

. RNORTE -
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GENERO

Un-85% de los usuarios corresponde al género masculino,

» Tipo de Poblacién

AFROCOLOMBIANO

R. CENTRAL

En donde se evidencia que la poblacidn LGBTI tiene 5% con un total de 500;
Afrocolombianos 6% con un total de 605, Indigenas 5% con un total de 544, Raizal 1%
con un total de 102, Palenquero 0% con un total de 14. Es de anotar gue Ias personas
que no se identifican en ninguno de astos grupos corresponde a un 76% de-la pablacién
encuestada con.uri total de 8,284,

INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO Y CARCELARIQ - INPEC

Direccidn; callg 26 N® 27 - 48 _ Pdgina 8 de 11
Conmutador: 2347474 Cédigo: PA-DO-GO1-FO9
atencionalkiudadano@ipny IOV.CO



7/, COLOMBIA TN
¢ VIDA INPEC

> Edad

R. CENTRAL

R. ORIENTE-

Se puede deducir que la édad con mayor registro en nuéstra institiicion es entre la edad
de 30 a 58-afios de edad con un total de 5.652 correspondiente.a un 52%, sequjdo de
edad promedio entre 19 a 29 afios de edad con un total de 3.948 corfespondiente a un
36% y la menor es entre 15 a 18 afios de edad con un total de 443 cerrespondiente a
un 49%.

» ESTRATO SOCIAL

R. CENTRAL

R. ORIENTE

R.NOROESTE

El estrato social de la poblacidn se encuentra en mayor porcentaje en los estratos 1 con
45% un total de 4.954, estrato 2 con 40% un total de 4,358, estrato 3 con 12% un-total
de 1.346, continuando con el estrato 4 con un 2%. un. total de 236, esto va sequido de
los estratos 5y 6 gue sumados dan un total de 63,

» ESCOLARIDAD
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Con base al nivel de escolaridad de la ciudadania encontramos que el de mayor
recurrencia es Escolaridad Secundaria con 49% un total de 5.334, primaria con 35% un
total de 3.786, Técnico con 11% un total de 1.185, Universitaria con 4% un total de 472
y otros con 2% un total de 184.

» ATENCION PREFERENCIAL
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| RCENTRAL | 115 37 | 129 | 18 |35 12 ' 29 | 0
R. OCCIDENTE 533 75 586 100 51 41 1015 88

_ RORENTE 169 43 224 19 ' 11 | 16 554 480
~R. NORTE 62 | 30 | 375 | 25 | 15 | 16 | €69 | 2 |
RNOROESTE 183 13 1229 11 | 23 | 28 | 554 566

. R.VIEIO CALDAS 271 62 349 32 17 16 | 1.775 10

TOTAL 1333 260 2892 205 152 129 4596 1146

% 12% 2% 27% 2% 1% 1% 43% 11%

it

En la atencion preferencial se ubica con mayor indice de atencién a la poblacion en
situacion de vulnerabilidad con 27% un total de 2.892, seguido de adultos mayores con
12% un total de 1.333 y personas de talla baja con 11% un total de 1.146 y mujeres
embarazadas con 2% un total de 260, con menores indices se ubican las poblaciones
como nifios, nifias y adolescentes con 1% un total de 152, minorias con 2% un total de
205, personas en condiciones de discapacidad con 1% un total de 129.

ESTRATEGIAS

» Se requiere continuar implementando acciones que redunden en el
fortalecimiento de la percepcidén de confianza que los ciudadanos pueden tener
de la entidad y del Estado en general, enfocando los servicios ofrecidos y las
comunicaciones hacia aquellos usuarios que mas lo requieren.

» Generar e implementacién una estrategia de comunicaciones e informacién para
la ciudadana e implementacién de mecanismos de participacién ciudadana
efectivos.

» Efectuar estrategias para buscar alternativas de comunicacion y satisfaccién de
necesidades de informacién, que no impliquen exclusivamente el uso del canal
presencial a través de otros canales o medios digitales.

» Brindar elementos que permiten mejorar la comunicacion entre la entidad y la
ciudadania en general, mediante el proyecto de inversion con el fin de mejorar la
calidad y eficiencia al servicio del ciudadano en los puntos de atencién con

INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO Y CARCELARIO - INPEC

Direccidn: calle 26 N° 27 - 48 Pagina 10 de 11
Conmutador: 2347474 Cédigo: PA-DO-G01-F09
atencionalciudadano@inpec.gqov.co



P COLOMBIA a . ;

G opa INPEC
V I DA Inztiiuig Hictanal Peritengiode y Sztociarly

infraestructura medular-personalizada y herramientas tecnoldgicas (Digiturno Y

-caliticador del servicio).

» Atender oportunamente los requerimientos de los ciudadanos, sin discriminacién
y prestar el.servicio con respeto-sin clasificaciongs sobre su nivel escolar o estrato
social, ya que el objetivo primordial es mejorar la imagen institucional,

» Crear estrategias para la inclusion de personas con discapacidad en fa utilizacion
de los canales de atencidn al ciudadano y atencién preferencial.

» Fijas grupos o segmentos de ciudadanos ¢ grupos de interés con caracteristicas
similares,

INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO Y CARCELARIO - INPEC i} _
Direccién: calie 26 N° 27 - 42 _ Pagina 11.de 11
Conmutador: 2347474 Cadigo: PA-DO-G01-F09

atencionalciudadano®@inpec.gov.co






