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Director General
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Bogota

Asunto: Informe Caracterizacion de Usuarios | Semestre 2022

Respetuoso Saludo, Sefior General

AT AMTERIEER] AR ORI EERE T

De manera atenta me permito adjuntarle el Informe Caracterizacion de Usuarios |
Semestre 2.022, como resultado de las encuestas recepcionadas por los canales de
atencion, personalizado, telefonico, carreo electrénico, pagina web. a nivel nacional en la

Sede Central, las seis (6} Regionales y sus ERON adscritos,

|denhfcando la

caracterizacion de cada uno de los ciudadanos que hacen uso de los servicios que presta

el INPEG,

Atentamente,

Coordmadora

Revisaio por: Leyda Miléna Medina Lozano- Coordinadira Grupe de Atanc{én al Caudadano
Elaborado por; Lufs Arejandrc Gonzélez — Prefesional Universitario- Gripo de atencién al Ciudadano ( l
Archwo mis documeantos informes Plande Acgibn.2.022 Caractsrizacion: y
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USUARIOS | SEMESTRE 2022

INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO Y
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DIRECCION GENERAL
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INTRODUCCION

La Oficina.de Atencidn al Ciudadano tiene como objetivo brindar de manera eficiente,
oportuna y eficaz la atencion a los usuarios 'y grupos de interés de la entidad para. cumplir
con sus expectativas en.cuanto a informacion o servicios en relacién con los temas de su
competehcia, a través de los diferentes canales establecidos.

Este documento se realiza con el propdsito de dar a conocer la caracterizacion a los
ciudadanos gue tienen interés y expectativa en los servicios que presta el Instituto
Nacionhal Penitenciario y Carcelario INPEC, de acuerdo con el analisis de las diferentes
variables de acuerdo con los parametros establecidos en el procedimiento, informacion
utit 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 soligitaron algun tramite o servicio a través de los canales para tal fin,

durante los meses de efiero a julio de 2022 en las oficinas de atenicion al ciudadano de
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 7.187 a nivel nacional para conocer la satisfaccion de los
ciudadanos frente a los servicios solicitados.

Se puede concluir gue las mejoras en los madulos de atencidon personalizada, asi como.
las herramientas tecnoldgicas y las condiciones de atencidon 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 Percepcion Ciudadana
realizadas a nivel nacional.

2.0BJETIVO 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 atencion como son:.Atencion Personalizada, Telefénica, .Correo
Electrénico, Escrita (Correspondencia), Buzén, Pagina Web formulario de PQRSD.
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24 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e lidentificar las particularidades de los grupos de interés con los que interactua con
el fin de segmentarios en grupos homogéneos.y a partirde alli desarrollar acciones.
encaminadas hacia lineas de accion.

¢ |dentificar las necesidades de los Ciudadanos frente a sus intereses y expectativas
de los servicios que presta el Instituto Nacional Penitenciario y carcelario INPEC.,

¢ Optimizar las oficinas de atencion al ciudadano a nivel Nacional de mediante
Implementacién de herramientas tecnoldgicas (Digiturnos y 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. N_’ORMATIV_IDAD. APLICABLE

e NTGP 1000: Norma técnica de calidad en la gestion publica NTCGP 1000:2009
Ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efactividad del control de la gestion publica.

o Ley 1755 de 2015: "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de: Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

s Resolucién 243 del 17 de enero de 2020, «Por la cual se desarrolla |2 esfructura
organica del nivel central y se determinan los grupos de trabajo del Instituto
Nacional Penitenciario y Carcelario INPEC.

o Documento GONPES 3785 Bogota D.C.,9 de Diciembre de 2013: El objetivo .
general de esta politica es mejorar la efectlwdad la colaboracion y la éficiencia 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 rumero 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 funcmn 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 participacion
citudadana en los asuntos publicos, los que entre otros, se debe materializar para
el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a |a informacion y'servicios que le.
permitiran ejercer estas potestades. dentro del Estado Social del Estado.
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¢ Resolucion Nimero 003352 de 15 de agosto 2019: “Por medio del cual se crea el
comité de atencidn, evaluacion y tramites de quejas, reclamos .e informes en el
Instituto Nacional Penitenciario y-Carcelario y se deroga la Resolucion 001139 del
30 de abril de 2.013".

¢ Proceso Derechos Humanos y Atencién al Cliente. Codigo PM-DA-PO4 Versién
01 Objetivo: Asegurar [a respuesta efectiva de las peticiones, quejas, reclamos y
asesoria en los requerimientos de los ciudadanos y partes interesadas a través del
direccionamiento oportuno y eficiente de los mismos a las dependencias
competentes. '

e Cartilla Protocolo Atencién al Ciudadano.

3.1 LINEAMIENTOS Y DIRECTRICES DIRECCION GENERAL DEL INPEC

» Circular 0035 de 2015 dirigido a las Direcciones Regionales, Establecimientos de
Reclusion y Dependencias, recalcando el cumplimiento de lo establecido en el
articulo14 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 Practicas 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

» Ubicacion y organizacién de las oficinas de Atencién al Ciud_a‘da_no.

¢ Mobiliario'y equipos de Computos a las Direcciones Regionales - ERON, Escuela
Penitenciaria Nacional — Proyecto de Invetsion DNP.

¢ Socializacién de las Hetramientas de comunicacion (protocolos de atencién,
afiches, revistas, plegables, entre otros).

4. MECANISMOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La informacidn que se utilizara para la gjecucién de la caracterizacién al ciudadano del
Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario, son las encuestas de Percepcién Ciudadana
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realizadas de manera presencial y virtual, en las Oficinas de Atencién al Ciudadano a
nivel Nacional en los ERON, Direcciones Regionales y Sede Central.

Las encuestas y tabulacién, 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 atencién y el grado de el cual arrojo como resultado el
siguiente analisis a las preguntas realizadas

Consolidados los resultados a continuacién se concluye lo siguiente:

CARACTERIZACION DEL CIUDADANO

CONSOLIDADO ENERO - JUNIO 2022

ENCUESTAS DE PERCEPCION | SEMERSTRE
2.022
SEDE TOTAL
R. CENTRAL 2.078
R.NOROESTE 1.307
R.NORTE 840
R. OCCIDENTE 817
R.V.CALDAS 795
R.ORIENTE 787
SEDE CENTRAL 563
TOTAL 7.187
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ENCUESTAS DE PERCEPCION | SEMERSTRE 2.022
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1. Género
SEDE F M

R. CENTRAL 436 1.642

R. NOROESTE 302 1005 1.307
R. NORTE 165 675 840
R. OCCIDENTE 299 518 817
R. VCALDAS 429 366 795
R.ORIENTE 299 438 787
SEDE CENTRAL 365 198 563
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Un 68.07 % de los usuarios corresponde al género masculine.

2. Tipo de Poblacién

GENERO

Titulo del eje

BF =M
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SEDE CENTRAL 20 35 5. 15 1 459 28
100 REGIONAL CENTRAL 87 81 24 15 1 1675 | 122
200 REGIONALOCCIDENTE 31 104 33 1 5 600 40
300 REGIONAL NORTE 115 73 62 109 6 449 13
400 REGIONAL ORIENTE 13. 11 3 1 0 717 a1
500 REGIONAL NOROESTE 30 51 11 4 g 1079 122 |
600 REGIONAL V..CALDAS 31 21 20 o o 617 105

Un 77.86% de los. usuarios corresponde a ningdn tipo de poblacién y sobresalen la
poblacién afrocolombiana con un porcentaje: del 5.23%, indigena 3.17%, Igbti 4.55%,

raizal 2.02%.
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R. CENTRAL 17, 695, 1131 235 2078
R. NORTE ] 578 673 a7 1307
R. GCCIDENTE 108 347 267 118 840
R. VCALDAS 15 267 467 68 817
R.ORIENTE. . 315 377 81 795
R.NOROESTE 11 287. 435 54 787
5 235 265, 60 563

SEDE.CENTRAL

Un 50.30% de los usuarios:se encuentran en el rango de los 30 y 58 afios. de edad,
seguida de un porcentaje del 37.89% entre los 19 y 29 afios,el 9.22% mayores de 58

anos.

4. Estrato Social

SEDE CENTRAL

120 159 246 23 10 ‘0 563.
R. CENTRAL ‘27 827 460 17 7 d 2078
R.OCCIDENTE 286 279 231 18 3 0 817
R.MORTE 106 236 112 62 22 2 B840
R. ORIENTE 315 391 70 5 2 o 787
R. NORQESTE 660 455 168 17 7 B 1307

RV .CALDAS

385

145

El 39.99% de-los usuarios se ehcuentran en estrato 1, seguido de un 38.01% .en estraio 2,el

19.09% en éstrato 3, el 2.14% en estrato 4.
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5. Escolaridad

SEDE CENTRAL: 216, 254 58 33 2 563
R. CENTRAL 713 1.023. 209 110 23 2.078
R.QCCIDENTE- 214 409 124 55 15 217
R. NORTE 423 228 99 60 30 | 840
/. ORIENTE 266 315 101 34 11 787
R. NORQESTE 542 534 | 7% 37 18 1.307
R Y .CALDAS, 267 431 _ 64 13

El 46.67% de los usuarios tienen como ultimo nivel de escolaridad secundaria, seguido
de un 36.75% en primaria.

6. Atencion preferencial

RCENTRAL | 159 25 kY] 3 _ 8 8 2
{ rnosTe 379 68 _ 469 35 15 55 21
R.OCCIDENTE 84 26 63 8 3 3 34
RV.CALDAS 88 29 228 14 28 8 0
R.ORIENTE g1 11 43 6 6 7 8
A.NDROESTE 51 ‘3 488 21 23 4 1
SEDE CENTRAL 80 18 178 30 11 5 4

El 20.29 % de la poblacion encuestada .corresponde a poblacién en situacion de
vulnerabilidad 20.29%, seguideo de un 13.11% que representa poblacion de adulto mayor,
un 3.34% mujeres embarazadas.
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7. ¢Cada vez que la entidad le ha solicitado datos personales le ha informado
la politica de tratamienio de datos personales?

SEDE CENTAAL, 559 4
H.CENTRAL 1872 206
_R.NORTE 740 100°
R.OCCIDENTE 726 91
-RM.CALDAS 708 87
R.ORIENTE 701 86
R.NOROESTE 1.270 V'

Un 91.50% de los usuarios son informados de la Politica de privacidad del INPEC, esto
demuestra un avance en la socializacion y aplicabilidad del documento, sin embargo, hay
un porcentaje del 8:50%, que dice gue no han sido notificados de la ley de privacidad o
que no aplica para ellos.

8. ¢Conoce la carta de Trato digno (derechos, deberes y canales atencién) de
la entidad?

SEDE CENTRAL . 525
R.CENTRAL 1661
R.NORTE 702
R.QCCIDENTE 740
R.V.CALDAS 583
R.ORIENTE 1244
R.NOROESTE 701

[E1 85.65 % de los encuestados conocen la Carta Trato digno al ciudadano,con un 14.35%
gue manifiesta no conocerla
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9. Tramite o servicio solicitado

SERE CENTRAL

153 26 & 15 12 25, 3 2 108 ‘85 .32 4 3] 25 [
REEHTRAL . . - - Lo .

22 478 210 186 ‘332 625 A 111 450 Exel 53 2956 435 511 71
ROCODENTE: : . .- R
C 46" RO 6] 18 89 R 162 2 11 Bl 57 51 25 - Bh _E3- .20
KNOATE . i R . . .
s Bl 51 B €3 L 43 16 L] 23 57 353 EL f2 BA.. 18
l.DN!N‘i[’- B . N

32 75 18 15 44 132 8 10 o9 B2 50 29 e 75 73
HBOROLATE * - . - . .

37 77 13 2 158 194 1) 1% 152 . 59 54 55 11 114 166

De los ciudadanos encuestados el tramite o-servicio mas solicitado es el relacionado- con
encomiendas 20.47%, seguido del de solicitud de descuento por estudio trabajo y
ensefianza 14.26%, atencién medica 13.40%, los beneficios administrativos (Permiso 72
horas, libertad condicional) 13.07%, informacion de procedimiento de visitas 11. 21%,
consignacion cuenta matriz 10.37%, expedicion de computos de trabajo y/o. estudio
10.17%, tramites de: traslado 8.14% como lds servicios mas solicitados.

ESTRATEGIAS

» Continuar Implementando acciones que redunden en el fortalemm[ento de la
percepeion de confianza que los ciudadanos pueden tener de la entidad y del
Estado en general, enfocando los servicios oftecidos y las comunicaciones
hacia aquellos Usuarios que mas lo requieren.

o Disefio.e implementacién de una estrategia de comunicaciones e informacion
para la ciudadana e implementacién de mecanismos de participacion
ciudadana efectivos.

o Disefio de una adecuada estrategia de Rendicion de Cuentas.
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Implementar estrategias para buscar alternativas de comunicacion Y
satisfaccion de necesidades de informacién, que no impliquen
exclusivamente €l uso del canal presencial através de otros canales o medios
digitales..

Ofrecer elementos que permiten mejorar la comunicacién entre la entidad.y la

‘ciudadania en general, mediante &l proyecto de inversion con elfin de mejorar

la calidad y eficiencia al servicio del ciudadano en'los puntos de atencién con

infraestructura modular personalizada y herramientas tecnolégicas (Digiturno
vy cdlificador del servicio).

Atender oportunamerite los requerimientos de los ciudadanos, -sin
discriminacién y prestar el servicio con respeto sin clasificaciones sobre su
nivel escolar o estrato social, ya que- el objetive primordial es mejorar la
imagen institucional. '

Gerierar estrategias para Ja inclusiéh de personas con discapacidad en la

utilizacion de los canales de atencion al ciudadano y atencién preferencial.

Establecer grupos o segmentos. de ciudadanos o grupos de interés con
caracteristicas similares.

) [Revist: Leyda Mitena Medina /Ceardinadiita Gripe deAlencién al Ciudadano: (£ ] . - .
borado! Luis Alejandrd Gonzélaz Tomes — Prolesional Univarsilario £ Grupo de Atencidn &t Cudadano %__. )

Archive: mis documentos § Plan'de acein 2.022- Plan de Accidn -Caracterizacisn
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