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Bogota,

Teniente Coronel

DANIEL FERNANDO GUTIERREZ ROJAS
Director General (E)

Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario
Bogota

Asunto: Informe Caracterizacion de Usuarios afio 2022

Respetuoso Saludo, Sefior General

De manera atenta me permito adjuntarle el informe Caracterizacion de Usuarios afio 2.022, como resultado
de las encuestas recepcionadas por los canales de atencion, personalizado, telefonico, correo electrénico,
pagina web. a nivel nacional en la Sede Central, las seis (6) Regionales y sus ERON adscritos, identificando

la caracterizacion de cada uno de los ciudadanos que hacen uso de los servicios que presta el INPEC,

Atentamente,

ILENA MEDINA LOZANO
Coordinadorg Grupo/Atencién al Ciudadano

Elaborade por; Julieth Garcia Triana — Auxiliar Administrativo - Grupa de atencién al Ciudadano

c%ﬁ.u‘sado por: Leyda Milena Medina Lozano- Coordinadora Grupo de Atencitn al Giudadano
Archivo: mis documentes informas Plan de Accidn 2.022 Caracterizacidn.
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ACTUALIZACION CARACTERIZACION DE USUARIOS ANO 2022

INSTITUTO NACIONAL PENITENCIARIO Y CARCELARIO - INPEC

DIRECCION GENERAL
GRUPO ATENCION AL CIUDADANO
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INTRODUCCION

La Oficina de Atencion al Ciudadano.tiene como objetivo brindar de manera eficlente, oportuna y eficaz la
atencidn 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 propdsito 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
acuerde con el andiisis de las diferentes variables de acuerdo con los parametros establecidos en el

procedimiento, informacion util para el para e| re-disefio de servicios actuales susceptibles de mejora.

Esta informacion es el resultado de las encuestas realizadas de forma aleatoria simple a los ciudadanos
gue solicitaron- algun tramite o servicio a través de los canales para tal fin, durante el afio 2022 en las
oficinas de atencién al ciudadanc 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 [a satisfaccion

de los ciudadanos frente a ios servicios solicitados.

Se puede concluir que Jas mejoras en los médulos de atencién personalizada, asi como las herramientas
tecnologicas y las condiciones de atencion 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 nacicnal.

'2.0BJETIVO GENERAL

Conocer las Caracteristicas de los PPL, famiiiares, defensores y Ciudadanos en general, que acceden a
ins servicios que brinda el Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario, a través de los canales de atencion
como son: Atencién Personalizada, Telefénica, Correo Electrénico, Escrita {Correspondencia), Buzdn,
Pagina Web fermulario de PQRSD.
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21 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Identificar las particularidades de los grupos de interés con los que interactia con el fin de
segmentarios en grupos homogeéneos vy a partir de alli desarrollar acciones encaminadas hacia
lineas de accidn,

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

> Identificar las particularidades -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 Implementacién de
herramientas tecnoldgicas (Digiturnos y  Calificadores de servicio) e infraestructura fisica
(médulos), con el fin de individualizar Ja 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 gestion piblica NTCGP 1000:2009 Ley 1474 de 2011:
Por la cual se dictan normas orientadas a fortalécer los mecanismos de prevencion, investigacion
y sancion de actos de corrupcidn y la efectividad del control de la gestién piiblica.

» 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.

% Resolucion 243 del 17 de enero de 2020, Por la cual se desarrolla la estructura organica del nivel
central y se determinan los grupos de trabajo del Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario
INPEC. '

» Documento CONPES 3785 Bogota D.C.,9 de diciembre de 2013: El objetivo general de esta politica
es mejorar la 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 ios ciudadanos.

> Decreto nimero 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 funcion publica 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 ciudadana en los asuntos publicos, los gue, entre otros, se
debe materializar para el ciudadano en tener la posibilidad de acceder a la informacion y servicios
que le permitiran gjercer estas potestades dentro del Estado Social del Estado.

> Resolucién Nimero 003352 de 15 de agosto 2019: "Por medio del cual se crea el comité de
atencion, evaluacion y tramites de quejas, reclamos e informes en el Instituto Nacional
Penitenciario y Carcelario y se deroga la Resolucién 001139 del 30 de abril de 2.013".

Proceso Derechos Humanos y Atencién al Cliente. Codigo PM-DA-PO4 Version 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.

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

Ley 1437 de 2011

Ley 1712 2014 trasparencia y acceso a la informacion.

Ley 2052 de 2020 oficina de relacionamiento estado ciudadano

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

A%
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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 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 Practicas de Atencion. al Ciudadano.

Aplicacion de la Encuesta estructirada con el fin de medir la Satisfaccién y Caracterizacién del
servicio al Ciudadano y uso del aplicativo GESDOC PQRSD

Ubicacién y organizacidn de las. oficinas de Atencion al Ciudadano.

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

Socializacion de las Herramientas de comunicacidn (protocolos de atencidn, afiches, revistas,
plegables, entre otros).

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

YV V. VYV VYV

4. MECANISMOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La informacion que se utilizara para la gjecucidn de la caracterizacion al ciudadano del Instituto Nacional
Penitenciario y Carcelario, son las encuestas de Percepcién Giudadana realizadas de manera presencial y
virtual, en las Oficinas de Atencion al Ciudadano a nive! 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 caracterizacidn del ciudadano, resaltando ciertas variables con el propésito
de conocer |as 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 satisfaccién del cliente frente al servicio de atencion y el
grado de el cual arrojo como resultado el siguiente andlisis a las preguntas realizadas

Consolidados los resultados a continuacion se concluye lo siguiente:
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CARACTERIZACION DEL CIUDADANQO

CONSOLIDADC ENERO - DICIEMBRE 2022

TOTAL ENCUESTADOS ANO 2022
T REGTONAL T ERESTRE
CENTRAL . 2078
NORTE
NOROESTE
VIEJOCALDAS
ORIENTE
OCCIDENTE
TOTAL

H

817
795

TOTAL ENCUESTADOS 2022
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CARACTERIZACION DEL CIUDADANO

* R. CENTRAL
R RGRE

" R.OCCIDENTE 1042 838 1880 R 299 518 817 2697

Un 67% de los usuarios corresponde al género masculino.

TOTAL ANO
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Calle 26 No. 27 - 48 PBX 2347474 Ex1,1485,71486, 1488,1509,1511,1514

atencionalciudadano@inpec,gov.co Pagina & de 11

PA-DO-GO1-F0Z V1



MINISTERIO DE JUSTICIAY
DEL DERECHO

INPEC

Jnstitiie Haoonal Penftenciam y Larcelarin

2. Tipo de Poblacién

Un 72.54% de los usuarios corresponde a ningln tipo de poblacién y sobresalen la poblacion
afrocolombiana. con un porcentaje del 6.16%, indigena 4.18%, LGBTI 4.96 %, raizal 1.79%, como se
evidencia en la siguiente tabla:

TIPO DE POBLACION

R. CENTRAL
R. OCCIDENTE
R. NORTE
R. ORIENTE
R. NOROESTE
R.V. CALDAS

TOTAL

R. CENTRAL

R. NORTE

R. OCCIDENTE

R. VCALDAS

R.ORIENTE

R. NOROESTE

TOTAL
%

Un 53.39% de los usuarios se encuentran en el rango de los 30 a 58 anos de edad, seguida de un
porcentaje del 34.38% entre los 19 a 29 afios,el 9% mayores de 58 afos.

4. Estrato Social
ESTRATO
T
R. CENTRAL
R.OCCIDENTE
R. NORTE
. ORIENTE

R. NOROESTE
RV.CALDAS

TOTAL
%
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Ei 39.36% de los usuarios se encuentran en estrato 1, -seguido de un 36.82% en estrato 2,el 21.41% en
estrato 3, el 1.82% en estrato 4.

5. Escolaridad

ESCOLARIDAD
" sepe [ BRIMIARIAT SECUNDARIA T TECNICA | URIVERSIDA
R.CENTRAL i
R.OCCIDENTE
R. NORTE
R. ORIENTE
R. NORDESTE
R V.CALDAS
TOTAL

El 45.66% de los usuarios tienen como ultimo nivel de escolaridad secundaria, seguido de un 39.52% en
primaria.

6, Atencion preferencial

ATENCION PREFERENCIAL IV TRIMESTRE
Is] MINORIAS:

R. Centraf
R. Noroeste
R. Norte

R. Occidente
R. Oriente
R.V. Caldos

TOTAL
%

La poblacidn con mayor atencion son ios adultos mayores con un 49%, seguido de la poblacion en situacian
de vulnerabilidad con un 25% y confinuando con las mujeres embarazadas con un 19%

7. ¢Cada vez que [a entidad le ha solicitado datos personales le ha informado la politica de
tratamiento de datos personales?

POLITICA DE TRATAMIENTO
soE NG
REGIONAL ORIENTE
REGIONAL CENTRAL
REGIONAL NOROESTE
REGIONAL OCCIDENTE
REGIONAL VIEJO CALDAS
REGIONAL NORTE

%

20% . 100%
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Un 80% 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 20%, que dice que
no han sido notificados de la ley de privacidad o que no apiica para ellos.

ESTRATEGIAS

* Continuar Implementando acciones due 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 ofrecidosy las comunicaciones hacia aguellos usuarios que mas lo requieren.

« Disefio e implementacion de una estrategia de comunicaciones e informacion para la ciudadana e
implementacion de mecanismos de participacién ciudadana efectivos.

+ Disefio de una adecuada estrategia de Rendicion de Cuentas,

* Implementar 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
canates o medios digitales.

= Ofrecer elementos que permiten mejorar la comunicacidn entre la entidad y la ciudadania en
general, mediante el proyecto de inversién con el fin de mejorar la calidad y eficiencia al servicio
del ciudadano en los puntos de atencién con infraestructura modular personalizada y herramientas
tecnolégicas. (Digiturno y calificador del servicio).

¢ Atender oportunamente 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 objetivo
primordial es mejorar la imagen institucional.

* Generar estrategias para la inclusién de personas con discapacidad en la utilizacién de los canales
de atencion al ciudadano y atencion preferencial.

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

Reviso: Leyda Milera Medina /Coordinadora Grupo dé Atencién al Ciudadano {E}
Efaborade: Luis Alejandio Genzalez Torres ~ Prafesional Universitario Grepo de Atencidn al Ciudadano
Archive. mis documentos / Plan de accidn 2.622- Plan de Accitn -Caraclerizacion
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