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1. INTROCUCCION

Este documento tiene como finalidad plasmar el ejercicio realizado por el area de Atenciéon a
la Usuario para la recoleccion de informacion de los grupos de interés del Instituto de Casas
Fiscales del Ejército para determinar la informacion que estos solicitan y poder construir planes
gue brinden una atencion efectiva de sus necesidades, entre ellas la habilitacién de los canales
de atencion idéneos.

Este documento se realiza dando cumplimiento a la implementacion de ley de transparencia y
del Derecho de Acceso a la informacion publica (Ley 1712 de 2017). EI ejercicio de
caracterizacion de usuarios del Instituto de Casas Fiscales del Ejército fue realizado por el area
de Atencion al Usuario, fue desarrollado tomando como base dos diferentes fuentes de
informacion; primero los resultados de la aplicacion de una encuesta electrénica diligenciada
individualmente por cada los usuarios de vivienda fiscal. Segundo la informacion extraida de
las PQRSDF interpuestas al ICFE y registradas en el sistema de gestion documental, que se
recogen a través de los 5 canales de atencion dispuestos por la Entidad (presencial, escrito,
virtual, telefénico y buzon) para la vigencia 2024. La informacion de las fuentes mencionadas
permiti6 identificar caracteristicas, demograficas, intrinsecas y de comportamiento.
Finalmente, es importante decir que este ejercicio se centra en las variables que puedan servir
de criterio al momento de tomar acciones encaminadas hacia una mejor prestacion de los
servicios de la Entidad.

2. OBJETIVO

Identificar las caracteristicas y necesidades de los usuarios y grupos beneficiarios o
interesados en los servicios ofrecidos por el Instituto de Casas Fiscales del Ejército, de manera
tal que permita contar con informacién precisa que pueda ser requerida en la entidad para
adecuar la oferta institucional, disefiar o implementar un nuevo servicio, planear adecuaciones
de infraestructura o de canales de atencion, entre otras aplicaciones.

3. ALCANCE

Con el presente documento se pretende realizar una primera aproximacion en la identificacién
de los usuarios y grupos beneficiarios o interesados en los servicios ofrecidos por el Instituto
de Casas Fiscales del Ejército — ICFE.
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4, NORMATIVIDAD
e Constitucion Politica de Colombia

e Ley 1712 de 2014: “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

Decreto 2623 de 2009: “Por el cual se Crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”

CONPES 3785 de 2013: “Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano”

Documento CONPES D.C. 3649 DE 2010: Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

Guia para Entidades Publicas: Programa Nacional de Servicio al Ciudadano. (2013)

e Ley 790 de 2002: “Por la cual se expiden disposiciones para adelantar el programa de renovacion
de la administracion publica”; fija en su Capitulo Ill, Articulo 14 la implementacion del programa
GOBIERNO EN LINEA”

e Ley 962 de 2005: “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos, entidades y / o Agencias del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”

o Ley 1437 de 2011: “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”

e Ley 1474 de 2011: “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion
publica”

e Decreto 2641 de 2012: “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011,
adopta una metodologia y estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano”

o Decreto 2693 de 2012: “Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en Linea de la Republica de Colombia, se reglamentan parcialmente las Leyes 1341 de 2009
y 1450 de 2011, y se dictan otras disposiciones”

5. IDENTIFICACION DE MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

El Instituto de Casas Fiscales del Ejército, consciente de la necesidad de conocer los requisitos de sus
usuarios para adecuar su oferta institucional y fortalecer sus canales de atencioén, aplico el formato de
encuesta electronica para recolectar informacién a cada usuario.

Esta encuesta se aplicé a nivel nacional con la participacion de 2500 usuarios de 5800, lo que es una
participacion de 43%.
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6. DEFINICION DE VARIABLES

a. DATOS DEL USUARIO TITULAR

Padre e
JUsted es?
Madre v
Nombres y Apellidos
Tipo de Cedula de ciudadania v
identificacion: Cédula de Extranjeria v
No. de Identificacion
Ejército v
Armada v
Fuerza:
Fuerza Aérea v
Policia Nacional v
Grado
Fecha de nacimiento
Lugar de nacimiento
Primaria v
Bachiller v
Técnico v
Tecnodlogo v
Nivel Educativo:
Profesional v
Especializacion v
Maestria v
Doctorado v
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Tiene alauna discapacidad Sl i Con la respuesta afirmativa se
9 P NO v despliega la siguiente pregunta
Describa la discapacidad <
Tiene calificacion de invalidez > i Con la respuesta afirmativa se
v despliega la siguiente pregunta
NO v
Porcentaje de pérdida de capacidad
laboral <
Sl v . .
o Con la respuesta afirmativa se
Es usted padre cabeza de familia NO - despliega la siguiente pregunta
Separacion rd
_ . Fallecimiento del v A
El motivo es: cényuge
Enfermedad / v
discapacidad 3
No se activa
1. DATOS DEL CONYUGE
b. DATOS DEL CONYUGUE
Nombres y Apellidos
Tipo de Cedula de ciudadania v
identificacion: Cédula de Extranjeria v
No. de Identificacion
Fecha de nacimiento
Lugar de nacimiento
Sl v
Trabaja:
NO v
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1 Salario Minimo v

Entre 1y 2 Salarios

Nivel de Ingresos: | minimos e

M{Els_ de 2 salarios v

minimos

Primaria v

Bachiller v

Técnico v

Tecndlogo v
Nivel Educativo:

Profesional v

Especializaciéon v

Maestria v

Doctorado v

. : : Sl v Con la respuesta afirmativa se
Tiene alguna discapacidad desli 2 siui
NO v espliega la siguiente pregunta
Describa la discapacidad <
. e, . . Sl v Con la respuesta afirmativa se
Tiene calificacion de invalidez desli la siui
NO v espliega la siguiente pregunta
Porcentaje de pérdida de capacidad
laboral <
cC. DATOS DE HIJOS A CARGO

Tiene Hijos a S| v Con la respuesta afirmativa se
Cargo NO v despliega la siguiente pregunta

No. de Hijos a Cargo

De acuerdo con el numero de hijos
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Edad ‘
Masculino v
Sexo
Femenino v
Primaria v
Hijo No. 1
Bachiller v
Cursando Técnico v
Tecndlogo v
Profesional v
Tiene alguna Sl v Con la respuesta afirmativa se
discapacidad NO v despliega la siguiente pregunta
Describa la discapacidad <
. . SI v . .
Tiene calificacion Con la respuesta afirmativa se
de invalidez NO v despliega la siguiente pregunta
Porcentaje de pérdida de capacidad
laboral <
Edad
Masculino v
Sexo
Femenino v
Primaria v
Hijo No. 2
Bachiller v
Cursando Técnico v
Tecndlogo v
Profesional v
Tiene alguna S| v Con la respuesta afirmativa se
discapacidad NO v despliega la siguiente pregunta
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Describa la discapacidad

A

Tiene calificacion Sl v
de invalidez NO -

Con la respuesta afirmativa se
despliega la siguiente pregunta

Porcentaje de pérdida de capacidad
laboral

d. OTROS DEPENDIENTES

A

Se despliegan tantos cuadros como
hijos haya registrado

<]

Sl
NO v

Tiene otras personas a cargo

Con la respuesta afirmativa se
despliega la siguiente pregunta

No. de personas

A

Dependiente 1 | Nombres y Apellidos

De acuerdo con el Numero

Tiene calificacion
de invalidez NO v

Cedula de v
Tipo de ciudadania
identificacion: Cédula de v

Extranjeria
No. de Identificacion
Parentesco v
Tiene alguna S| v Con la respuesta afirmativa se
discapacidad NO v despliega la siguiente pregunta
Describa la discapacidad <

Sl v

Con la respuesta afirmativa se
despliega la siguiente pregunta
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Porcentaje de pérdida de capacidad ‘
laboral <
Dependiente 2 | Nombres y Apellidos

_ C_edula d(? v
Tipo de ciudadania
identificacion: Cédula de v

Extranjeria

No. de Identificacion
Parentesco v
Tiene alguna S| v Con la respuesta afirmativa se
discapacidad NO v despliega la siguiente pregunta
Describa la discapacidad <

. e s SI v . .
Tiene calificacion Con la respuesta afirmativa se
de invalidez NO v despliega la siguiente pregunta
Porcentaje de pérdida de capacidad
laboral <

Se despliegan tantos cuadros como
dependientes haya registrado
e. DATOS DE VEHICULOS

. . S| v Con la respuesta afirmativa se

Tiene Vehiculo . o
NO v despliega la siguiente pregunta

No. de Vehiculos

A

De acuerdo con el Numero
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Carro v ‘
Tipo
Moto e
Placa
Vehiculo 1
Color
Tiene | v
parqueadero
asignado? NO i
Carro v
Tipo
Moto e
Placa
Vehiculo 2
Color
Tiene S| v
parqueadero
asignado? NO i

7. PRESENTACION DE RESULTADOS

7.1. CLASIFICACION POR FUERZA Y GRADO

Se despliegan tantos cuadros como
vehiculos haya registrado

FUERZA Y GRADO No. DE USUARIOS
Agregado Militar 5
Civil 2
Coronel 1
Mayor 1
Teniente Coronel 1
Armada Nacional 16
Cabo Primero 2
Capitan de Fragata 1
Civil 1
Marinero Primero 1
Sargento Primero 3
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Sargento Segundo 3
Sargento Viceprimero 1
Suboficial Primero 1
Suboficial Tercero 3
Ejército Nacional 2433
Brigadier General 2
Cabo Primero 80
Cabo Segundo 57
Cabo Tercero 1
Cabo tercero 10
Capitan 95
Civil 149
Coronel 32
Mayor 207
Sargento Mayor 46
Sargento Primero 309
Sargento Segundo 394
Sargento Viceprimero 721
Soldado Profesional 175
Suboficial 1
Suboficial 2
Subteniente 16
Teniente 55
Teniente Coronel 52
Teniente Coronel 29
Fuerza Aérea 2
Capitan 2
Policia Nacional 9
Civil 1
Intendente Jefe 1
Patrullero 3
Subintendente 2
Subintendente 2
Total general 2466
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USUARIOS POR FUERZA

|

m Agregado Militar
m Armada Nacional
= Ejército Nacional
m Fuerza Aérea

m Policia Nacional

FUERZA | [ USUARIOS
Agregado Militar 0,2%
Armada Nacional 0,7%
Ejército Nacional 98,6%
Fuerza Aérea 0,1%
Policia Nacional 0,4%

7.2.

INFORMACION DEL USUARIO

CABEZA DEL NUCLEO FAMILIAR

® Madre

m Padre

\V"

EDAD DE LOS USUARIOS

m 21 - 25 afios
= 26 -
= 31-
=36 -
m41-
" 46 -
m 50 -
m55-
=61 -

30 afios
35 afios
40 afios
45 afios
50 afios
55 afios
60 afios

75 afios

PORCENTAJE DE
TIPO USUARIOS

Madre 13.2%
Padre 86,8%

. PORCENTAJE

EDAD (ANOS) | he'ysuarios
21 - 25 afios 1,0%
26 - 30 afios 7,0%
31 - 35 afios 20,1%
36 - 40 afios 37,9%
41 - 45 afios 26,2%
46 - 50 afios 5,9%
50 - 55 afios 1,0%
55 - 60 afios 0,8%
61 - 75 afios 0,1%
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0,6% IVEL EDUCATIVO - USUARIO CABEZA DE
0,2% HOGAR

= Bachillerato

= Técnico

m Tecndlogo

= Profesional

= Especializacion
m Maestria

= Doctorado

@

USUARIOS DISCAPACITADOS
6,5%

= Con discapacidad
m Sin discapacidad

¢USUARIO CABEZA DE FAMILIA?

= No
m Sj

PORCENTAJE
NIVEL DE USUARIOS
Primaria 0,6%
Bachillerato 23,4%
Técnico 12,5%
Tecnélogo 33,5%
Profesional 15,0%
Especializacion 8,5%
Maestria 6,3%
Doctorado 0,2%
PORCENTAJE
DISCAPACIDAD DE USUARIOS
Con discapacidad 6,4%
Sin discapacidad 93,6%
CONVIVE CON PORCENTAJE
CONYUGE DE USUARIOS
No 93,3%
Es cabeza de familia 6,7%
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USUARIOS

CAUSA DE SER CABEZA DE FAMILIA

m Fallecimiento
del cényuge

m Separacién

7.3. INFORMACION DEL (LA) CONYUGE

02%  EDAD DE LOS (LAS) CONYUGES
’ 18 -

<

3,2% "

=26 -
= 31-

= 36-
=41 -
=46 -
= 50 -
= 55-

= 61-

25 afios
30 afios
35 afios
40 afios
45 afios
50 afios
55 afios
60 afios

75 afios

¢EL (LA) CONYUGE TRABAJA?

= No trabaja

m Sj trabaja

CONVIVE CON PORCENTAJE
CONYUGE DE USUARIOS
Fallecimiento del conyuge 11,3%
Separacion 88,7%
EDAD (ANOS) PORCENTAJE
18 - 25 afios 3,2%
26 - 30 afios 12,3%
31 - 35 afios 25,7%
36 - 40 afios 29,6%
41 - 45 afios 16,0%
46 - 50 afios 4,2%
50 - 55 afios 1,4%
55 - 60 afios 7,3%
61 - 75 afios 0,2%
¢EL (LA) CONYUGE | PORCENTAJE
TRABAJA? DE USUARIOS
No trabaja 64,6%
Si trabaja 35,4%
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NIVEL DE INGRESOS CONYUGE

= No tiene ingresos
m 1 Salario minimo

m 1 a2 Salarios
minimos

NIVEL EDUCATIVO DE (LA) CONYUGE

3,6% _9,2% 1,0%

N

= Primaria

= Bachillerato

= Técnico

= Tecndlogo

= Profesional

= Especializacion
= Maestria

m Doctorado

CONYUGES DISCAPACITADOS

3,5%

m Con discapacidad

m Sin discapacidad

NIVEL DE INGRESOS PORCENTAJE
No tiene ingresos 63,3%
1 Salario minimo 14,5%
1 a 2 Salarios minimos 13,7%
Mas de 2 salarios minimos 8,5%
NIVEL
EDICATIVO PORCENTAJE
Primaria 1,0%
Bachillerato 23,5%
Técnico 20,7%
Tecnélogo 15,2%
Profesional 27,6%
Especializacion 8,2%
Maestria 3,6%
Doctorado 0,2%
DISCAPACIDAD PORCENTAJE
Con discapacidad 3,5%
Sin discapacidad 96,5%
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7.4. INFORMACION DE LOS HIJOS
% 00%—~  NUMERO DE HIJOS
1,7%
_\\
= Sin hijos No. DE HIJOS PORCENTAJE
= Un (1) hijo Sin hijos;" 0,0%
Un (1) hijo 33,8%
= Dos (2) hijos Dos (2) hijos 48,6%
Tres (3) hijos 15,9%
= Tres (3) hijos Cuatro (4) hijos 1,7%
= Cuatro (4) hijos
0,7%
\EDAD DE LOS HIJOS
3,6% o
N >,6% m <1 afio
‘ EDAD DE LOS HIJOS | PORCENTAJE
m 1 a6 afios
<1 afo 5,6%
"6al2 1 a 6 afios 39,5%
. ig“ls 6 a 12 afos 38,5%
e 12 a 18 afios 17,7%
= 18224 18 a 24 afios 3,6%
afios > 24 afios 0,7%
= > 24 afios
3,4%
WN DISCAPACIDAD
HIJOS CON
mS DISCAPACIDAD PORCER e
= N Si 3,4%
o No 96,6%
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7.5. INFORMACION DE OTROS DEPENDIENTES

TIENE OTROS DEPENDIENTES

. OTROS
mSi DEPENDIENTES PORCENTAJE
Si 17,3%
= No No 82,7%
No. DE OTROS DEPENDIENTES X USUARIO
= Un (1) No. OTROS
dependiente DEPENDIENTES PORCENTAJE
" 505 (ZL, Un (1) dependiente 78,7%
ependientes Dos (2) dependientes 21,3%
= Abuelo (a) PARENTESCO | PORCENTAJE
PARENTESCO DE OTROS DEPENDIENTES_ Ahijado (2) Abuelo (a) 18%
06%  18%- L 84 0 3% 0 3%2, 4% . = Cuidadora Ahijado (a) 0,3%
2% = Cufiado (a) Cuidadora 0,3%
= Hermano (a) Cuiiado (a) 2,4%
= Hijastro (a) Hermano (a) 2,4%
4% = Madre Hijastro (a) 8,7%
0,6% \ = Nieto (a) Madre 50,3%
’ m Padrastro Nieto (a) 3,0%
= Padre Padrastro 0,3%
0,3% = Primo (a) Padre 6,6%
7 / = Sobrino (a) Primo (a) 0,6%
3,0%  Suegro (a) Sobrino (a) 2,4%
= Tio (ga) Suegro (a) 20,4%
Tio (a) 0,6%
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7.6. INFORMACION DE VEHICULOS

¢TIENE VEHICULOS?
m S ¢TIENE
VEHICULOS? PORCENTAJE
= No Si 83%
No 16,7%
2,1% # DE VEHICULOS X USUARIO
=Un(1) No. DE VEHICULOS
= Dos (2) Un (1) vehiculo 69,5%
vehiculos Dos (2) vehiculos 28,5%
Tres (3) vehiculos 2,1%
= Tres (3)
vehiculos

TIPO DE VEHICULOS DE USUARIOS

TIPO DE VEHICULOS
m Carro
/ USUARIOS PORCENTAJE
= Moto Carro 74,2%
Moto 25,8%
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8. CONCLUSIONES

Como resultado del analisis de la informacién de caracterizacion de usuarios del Instituto de
Casas Fiscales del Ejército, informacion que fue recolectada a través de una fuente primaria
de informacién como fue: encuesta electronica entre el 40% de los usuarios del ICFE a nivel
nacional, se concluye lo siguiente:

e La mayor poblacién gque interactia con el ICFE pertenecen al Ejército Nacional y sus edades
estan entre los 31y los 45 afios, con una 84% del total de usuarios.

e EI 86,8% de los usuarios son padres y el 13,2% son madres.

¢ El nivel educativo predominante entre los usuarios en el Tecnologo con un 33,5%, seguido por
el bachillerato con un 23,4%.

e EI6,5% de los usuarios tiene algun nivel de discapacidad.

e EI 6,7% de los usuarios son cabeza de familia, ya que no tiene la ayuda en el hogar de un
coényuge. La razdn en su mayor parte es la separacién con un 88,7% y el restante 11,3%
corresponde a fallecimiento del conyuge.

e Las edades de las conyuges en su mayoria estan entre 31y los 40 afios de edad, con un 55,3
del total de conyuges de los usuarios del ICFE. Solo el 35,4% de las (0s) conyuge trabaja y
aporta econémicamente para el sostenimiento del hogar.

¢ El nivel educativo predominante entre los (as) conyuges es el profesional con un 27,6%, seguido
por el bachillerato con un 23,5% y el técnico con un 20,7%.

e EIl 3,5% de los (as) conyuges tiene algin nivel de discapacidad.

e La mayor péarate de los nucleos familiares tiene dos (2) hijos, correspondiente al 48.6%,
seguidos por los que tiene un (1) hijo con el 33,8% y con tres (3) hijos el 15,9%. Las edades de
los hijos en su mayoria estan entre 1y 12 afios de edad, correspondientes al 78% del total de
nifios. Es importante sefalar que la poblacion de bebes (nifios menores de 1 afio) es del 5,6%
y por otro lado, hay que destacar que también hay una poblacién de hijos mayores de 24 afios
gue corresponde al 0,7% del total de hijos.

¢ Del total de hijos, el 3,4% tiene algun nivel de discapacidad.
e EI 17,3% de los usuarios, tiene otros dependientes diferentes de cdnyuge e hijos conviviendo
en su vivienda. Del total de usuarios con otros dependientes, el 78, 7% tiene un (1) dependiente

y el 21,3% tiene dos (2) dependientes.

e La mayor parte de los usuarios que tienen otros dependientes, tienen a la madre con un 50,3%,
seguidos por los que tienen al suegro (a) con 20,4%.
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e EI83% de los usuarios tiene vehiculos. De los cuales el 74,2% corresponde a carro y el
25,8% a moto. En cuanto al nimero de vehiculos, el 69,5% de los usuarios tiene un (1)
vehiculo, el 28,5% tiene dos (2) vehiculos y el 2,1% tiene tres (3) vehiculos.

PSD. Jairzinho Barco Correa
Coordinador de Aténcion al Usuario




