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Teniente Coronel
PANIEL FERNANDO GUTIERREZ ROJAS
Director General Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario (E)

Asunto: Informe Caracterizacion de Usuarios II trimestre 2024,

Respetuoso Saludo, Sefior Coronel

De manera atenta, me permito adjuntarle el Informe Caracterizacién de Usuarios en el
periedo comprendido de abril a junio del afio en curso, comeo resultado de las encuestas
recepcionadas por los canales de atencidn, personalizado, telefénico, correo electrénico,
pagina web a nivel nacional en la seis (6) Regionales, Escuela Penitenciaria y sus ERON
adscritos, identificando la caracterizacién de cada uno de los ciudadanos que hacen uso
de los servicios que presta ef INPEC.

Atentamente,

CRISTINA CARDENAS LOPEZ
ra Grupo Atencidn al Ciudadano INPEC

GEI
Coordina

Revisado: Geidy Cristina Cardenas Lépez - Coordinadara Grupg de Atencidn al Cludadano
elaborado por: Julieth Garcia Triana - Auxillar Administrativc#'
Archivo: mis documentos informes Plan de Accidn 2,024 Caracterizacion,
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INTRODUCCION

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

Este documento se realiza con el proposito de dar a conocer fa 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 y pardmetros establecidos en el procedimiento, informacion util para el re-
disefio de servicios actuales susceptibles de mejora.

Esta informacion es el resultado de las encuestas realizadas de forma aleatoria a los
cludadanos que solicitaron algin tramite o servicio a través de los canales para tal fin,
durante el 1I Trimestre del afio en curso en las oficinas de Atencién al Ciudadano de la
Sede Central y las seis (6) Direcciones Regionales, Central, Occidente, Norte, Oriente,
Noroeste, Viejo Caldas, Escuela Penitenciaria Nacional y ERON adscritos a cada Regicnal
con un total dos mil trecientas treinta (2330) a nivel nacional para conocer la satisfaccién
de los ciudadanos frente a los servicios solicitados,

Se puede concluir, que las mejoras en los moédules 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.

I. ALCANCE

Caracterizacién de las personas privadas de la libertad, familiares de PPLs, 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, entidades
gubernamentales, no gubernamentales y Ciudadanos en general, que acceden a los
servicios que brinda el Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario - INPEC, a través de
los canales de atencién como son: Atencidon Personalizada, Telefénica, Correo
Electrénico, Escrita (Correspondencia), Buzén, Pagina Web formulario de PQRSD.
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INPEC
2.1 OBIETIVOS ESPECIFICOS

 Identificar las particularidades de los grupos de interés con los que interactla con
el fin de segmentarios en grupos homogéneos y a partir de alli desarrollar
acciones encaminadas hacia lineas de accidn.

» [Identificar las necesidades de los Ciudadanos frente a sus intereses vy
expectativas de los servicios que presta el Instituto Nacional Penitenciario y
carcelario INPEC.

¢ ldentificar las particularidades como el género, escolaridad, Tipo de Pobiacidn,
necesidades y expectativas de nuestros grupos de interés,

* Optimizar las oficinas de Atencidn a! Ciudadanc a nivel Nacional, mediante Ia
implementacién de herramientas tecnoldgicas (Digiturnos vy Calificadores de
servicio) e infraestructura fisica (mddulos), con el fin de individualizar la atencion
para acceder a los servicios por parte de los ciudadanos, mejorando la calidad y
eficiencia en la prestacién del servicio al ciudadano.

3. NORMATIVIDAD APLICABLE

* NTGP 1000: Norma técnica de calidad en la gestién publica NTCGP 1000:2009
Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacién y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestién plblica.

o Ley 1755 de 2015 Por medio de |a cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

* Resolucidn 243 del 17 de enero de 2020, Por fa cual se desarrolla la estructura
organica del nivel central y se determinan los grupos de trabajo del Instituto
Nacional Penitenciario v Carcelario INPEC.

» Documento CONPES 3785 Bogota D.C.,9 de diciembre de 2013: El objetivo
general de esta politica es mejorar Ia efectividad, la colaboracién y la eficiencia
de las entidades de la Rama Ejecutiva del orden nacional, y sus capacidades para
atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos.

* Decreto nimero 2623 del 13 de Julio del 2009: Se crea el Sisterna Nacional del
Servicio al Ciudadano por el cual sefiala que Ia finalidad de la funcién plblica es
el servicio a la comunidad y que uno de los fines del Estado es garantizar la
efectividad de los derechos y deberes de los ciudadanos y facilitar la participacidn
ciudadana en los asuntos ptiblicos, los que, entre otros, se debe materializar para
el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la informacién Y servicios que
le permitirén ejercer estas potestades dentro del Estado Social del Estado.

* Resolucion Numere 003352 de 15 de agosto 2019; “Por medio del cuai se crea el
comité de atencidn, evaluacién y tramites de quejas, reclamos e informes en el
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario y se deroga a Resolucién 001139 del
30 de abril de 2.013".

s Proceso Derechos Humanos y Atencién al Cliente. Cédigo PM-DA-PO4 Versidn 03
Objetivo Asegurar la respuesta efectiva de las peticiones, quejas, reclamos y
asesorfa en los requerimientos de los ciudadanos y partes interesadas a través
del direccionamiento oportuno y eficiente de los mismos a las dependencias
competentes.

» Manualy Protocolo Atencidn al Ciudadano. PM-DA-PO4 V4
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Ley 1437 de 2011

Ley 1712 2014 trasparencia y acceso a la informacién

Ley 2052 de 2020 oficina de relacionamiento estado ciudadano

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

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 pardmetros las
respuestas de las peticiones, de igual forma las sanciones disciplinarias por su
incumplimiento.

« Fortalecimiento de Buenas Précticas de Atencidn al Ciudadano.

e Aplicacién de la Encuesta estructurada con el fin de medir la Satisfaccion vy
Caracterizacion del servicio al Ciudadano y uso del aplicativo GESDOC PQRSD

» Ubicacion y organizacion de las oficinas de Atencidn al Ciudadano.

o Mobiliario y equipos de Cémputos a las Direcciones Regionales - ERON, Escuela
Penitenciaria Nacional — Proyecto de Inversion DNP,

« Socializacién de las Herramientas de comunicacién (protocolos de atencién,
afiches, revistas, plegables, entre otros).

o Proceso Derechos Humanos y Atencion al Cliente. Codigo PM-DA-PO4 Versidn 4
Objetivo: Registrar en forma oportuna vy con calidad, las queja, solicitud,
denuncia, reclamos, felicitacidn, sugerencia y crientacién, que sean atendidas a
través de los distintos canales de atencidn, de acuerdo con los requisitos legales
vigentes, las politicas vy los objetivos del INPEC.

4. MECANISMOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

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

Las encuestas y tabulacion, se realizaron de acuerdo con los pa rametros establecidos en
el procedimiento, con el fin de obtener una mejor caracterizaciéon 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 anteriormente expuesto, se realizaron encuestas percepcién en
la Sede central, Direcciones Regionales, Escuela Penitenciaria Nacional y ERON adscritos,
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INPEC

para conocer la satisfaccion del cliente frente al servicio de atencién y el grado el cual
arrojo como resultado el siguiente analisis a las preguntas realizadas.

Consolidados los resultados a continuacion se concluye lo siguiente:
CARACTERIZACION DEL CIUDADANO
CONSOLIDADO II TRIMESTRE 2024

CARACTERIZACION DEL CIUDADANO

» GENERO

& Femenino
@ Masculine
£ Intersexusl
& No responde

Un 58,8% de los usuarios corresponde al género masculino.

> TIPO DE POBLACION

€@ LGBTIO+

& Afrocolombizno
g Raizal

& Indigena

& Palenguero

& ROM

& Ninguno

& Visitante
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Se evidencia que un total 1979 equivalente a 83,5% de personas no corresponden a
ningtin tipo de poblacion, indigenas con un total de 140 correspondiente al 6%,
afrocolombianos con un total de 105 equivalente al 4,5% y LGBTIQ+ un total de 70
correspondiente a un 3%.

» EDAD

» 15818
@ 10329
N asd
@ 59 o més

Como se evidencia en la tabla anterior, la poblacién se encuentra entre un rango de edad
de los 30 a los 58 afios de edad corresponde a un 55%, seguido del rango de edad de
19 a 29 afios con un total de 33,3%, la poblacién con un rango de edad de 59 o més
con un 10,1% y por ditimo, el rango de edad entre 15 a 18 afios con un 1,5%.

¥» ESTRATO SOCIAL

@1
&2
@ 4
@5
e

En relacién al estrato social de las personas que se acercan a nuestra Institucion,
podemos evidenciar que un 45,5% se encuentran en estrato 2, seguido de los
ciudadanos que se encuentran calificados en estrato 1 con 37,7%, las personas que se
encuentran en estrato 3 con un total de 14,6% v estrato 4 que corresponde a 1,8%.
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» ESCOLARIDAD

& Primaria

& Secundaria
i Téenico

& Universidad
& Otro

En relacién al nivel de escolaridad se evidencia que con un 47,5% los encuestados tienen
un nivel de escolaridad de Secundaria, seguido de un 32,3% que tiene un nivel de
escolaridad de primaria, con nivel de escolaridad técnico con un total de 11,6% vy
Universidad con un total 7,5%.

> ATENCION PREFERENCIAL

& Adulto hMayor

& Mujer Emberazada

Puobtacién en sifuacidn de vuinerabilidad
£ Minorias

# Nifios, Nifias v Adolescentes

& Persona en cordicion de discapacigad
& Persona de talla bata

& Ningmo

Para la atencién preferencial que se realiza en el Instituto, se evidencia que hay un
total 61,1% que no tienen atencién preferencial (ninguno), seguido de Poblacién
vulnerable con un total de 15,2% y Adultos mayores con un 12,7%.
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ESTRATEGIAS

> Se requiere continuar implementando acciones que redunden en el
fortalecimiento de la percepcion 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 implementar una estrategia de comunicaciones & informacion para la
ciudadana mediante mecanismos de participacién ciudadana que permitan ser
efectivos.

» FEfectuar estrategias y alternativas de comunicacién para la satisfaccion de
necesidades de informacién que busca la ciudadania, gue no impliguen
exclusivamente el uso del canal presencial sino por lo contrario a través de otros
canales o medios digitales.

» Brindar elementos que permitan mejorar la comunicacion entre |a entidad vy la
ciudadania en general, con el fin de mejorar la calidad y eficiencia al servicio del
ciudadano en los puntos de atencién, con inversion en la infraestructura modular
personalizada y herramientas tecnoldgicas (Digiturno y calificador del servicio).

» Atender oportunamente los requerimientos de los ciudadanos, sin discriminacion
y prestar el servicio con respeto, que no tenga en cuenta su nivel escolar o estrato
social, va que el objetivo primordial es mejorar la imagen institucional.

» Crear estrategias para la inclusién de personas con discapacidad en la utilizacién
de los canales de atencién al ciudadano y atencién preferencial.
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