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El ITFIP como Institucién de Educacién Superior, El Instituto Tolimense de Formacion Técnica
Profesional - ITFIP, forma profesionales integros, lideres transformadores del entorno Regional y
Nacional con criterio global, tecnoldgico, ambiental para el desarrollo social, econémico y cultural
en el marco de la convivencia y la paz.

En el 2024, el Instituto Tolimense de Formacion Técnica Profesional - ITFIP, sera reconocido por
sus programas académicos de alta calidad y el liderazgo en la formacién de profesionales integros,
emprendedores, gestores de un proyecto de vida que transforme su entorno y contribuya al
desarrollo ambiental y sostenible de la regién y la Nacion, en un contexto globalizado, fortaleciendo
la cultura de la paz.
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HISTORIA

El Instituto Tolimense de Formacién Técnica Profesional ITFIP fue creado mediante el
Decreto No. 3462 de diciembre 24 de 1.980 expedido por el Ministerio de Educacion
Nacional.

En cumplimiento de la Ley 24 de 1.988 se organiza como un establecimiento publico del
orden nacional denominado: Instituto Tolimense de Formacion Técnica Profesional
“ITFIP” adscrito al Ministerio de Educacion Nacional como Establecimiento de Educacion
Superior de caracter Técnico Profesional; redefinido por ciclos propedéuticos mediante
Resolucién No.1895 del 17 de abril de 2007 de conformidad como lo establece la Ley 749
del 2002.

En 2008 obtuvo los Registros Calificados para los programas profesionales universitarios
en Administracion de Empresas, Administracion Agropecuaria y Contaduria Publica en el
2008 y en el 2012 se obtuvo los Registros Calificados para ofertar Ingenieria Electronica,

Ingenieria Civil e Ingenieria de sistemas (por ciclos propedéuticos)

En enero de 2010 como reconocimiento a la gestién publica fue certificada bajo las
normas de Calidad 1SO 9001:2015; cuya certificacion estd vigente, se obtuvo la

renovacion de la certificacion bajo las normas de Calidad.
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OBJETIVOINSTITUCIONAL

* Incrementar la cobertura académica a través de la ampliacion de la oferta de
programas académicos pertinentes, curriculos dindmicos y mejoramiento de las
competencias de docentes con el fin de fortalecer la autoevaluacion como proceso

inherente a la acreditacion institucional y aseguramiento de la calidad.

*Consolidar el proceso de investigacion en docentes y estudiantes a través de
estrategias que permitan la creacién, difusién y aplicacion de conocimiento en las
diferentes areas del saber; con el objeto de aplicar los resultados en la dindmica
académica, regional y diferentes grupos de interés gubernamental y privado.

*Ampliar la proyeccidén nacional e internacional del ITFIP mediante el establecimiento
de alianzas y desarrollo de estrategias de interaccion, con el fin de promover convenios
con otras universidades y organismos internacionales que faciliten el financiamiento de
proyectos o programas de formacion, pasantias y movilidad para la comunidad

académica.

*Mejorar la calidad de vida y generar un ambiente 6ptimo de bienestar para estudiantes,
egresados, funcionarios docentes y administrativos con el fin de fortalecer el sentido de
pertenencia y la formacion integral dentro del marco de los principios y valores

institucionales.

*Fortalecer el proceso de mejoramiento de la gestion institucional e interaccién de
procesos, con el fin de mantener la eficacia, eficiencia y efectividad en las actuaciones

internas y externas de la institucion.
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Caracterizacion de usuarios del ITFIP Institucion de Educacion Superior

Paso 1: identificar los objetivos de la caracterizacion y su alcance

Paso 2: establecer un lider del ejercicio de la caracterizacion.

El lider del proceso de caracterizacion del ITFIP Institucion de Educacion Superior, sera
realizado por el profesional universitario Rafael Enrique Lara Garcia, y / quien haga sus
veces y /o quien designe el Rector de la Institucion.

La actividad fue desarrolla por Yeimy Viviana Cardozo Correales, Contratista de la

Oficina de Planeacion.

Paso: 3 establecer variables y niveles de la desagregacion de la informacion.

CARACTERISTICAS DE LA INFORMACION

La informacion empleada para la caracterizacion de los usuarios de la institucion se

tomaron de la plataforma rica, la cual tiene caracteristicas como.

1. Matriculados

2. Poblacion (hombres — Mujeres)
3. Estratos

4. Edades

5. Oferta académica

6. Encuesta de satisfaccion.
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» Radicado

= Dependencia

= Medio de recepcion
» Tipo de documento
= Esta del tramite

= |dentificacion

=  Asunto
= Ciudad
= Teléfono

» Fecha de respuesta.

» METODOLOGIA.

La caracterizacion de usuarios se realiz6 con la base de guia metodologia de
caracterizacion usuarios, usuarios interesados. Este documento fue disefiado para
establecer los pasos basicos y dar cumplimiento a la norma, buscando asi que las
entidades publicas conozcan los usuarios ciudadanos y interesados y con base esto se

formulen estrategias.
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OBJETIVOGENERAL DELACARACTERIZACIONDE USUARIOS

Determinar los usuarios o grupos de valor a tendidos por ITFIP Institucion de Educacion Superior
de acuerdo a los requerimientos realizados por los diferentes medios y de esta manera gestionar
acciones que se ajusten a las necesidades correspondientes y asi poder ofrecer un mejor servicio

oportuno y de calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Identificar los usuarios que interactuar con el ITFIP Institucién de Educacion Superior
y a su vez establecer los canales de atencion, mas usados para formular los
requerimientos con el fin de fijar mejoras en los canales de atencion.

e Determinar las necesidades de acceso a la informacién que tiene los usuarios.

¢ Aplicar la metodologia establecida en la guia de caracterizacion usuarios, ciudadanos
e interesados, expedida por la presidencia de la republica, el ministerio de las Tics,
Las DAFP y el DNP

ALCANCE
Inicia con la recopilacién y analisis de la documentacion remitida por la oficina de registro de
control académico, validando las variables contempladas en la base de datos proporcionada.

Estableciendo acciones de mejora para la prestacion del servicio.
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POLITICA DE ATENCION AL USUARIO

Pretende garantizar el acceso a la informacion de una manera eficiente en la que se satisfagan las

necesidades del usuario del servicio.

La Politica de Servicio al Ciudadano permite identificar los canales sobre los que se deben priorizar
las acciones para la atencién adecuada seguln el tipo de usuario, identifica la forma en que se debe
presentar la informacion, los ajustes que son fundamentales en la infraestructura fisica, las
posibilidades de implementacion de nuevas tecnologias para la provision de tramites y servicios y los
protocolos que se deben utilizar para interactuar con los ciudadanos.

Dentro de las estrategias disefiadas por el estado para facilitar el acceso a la informacién de todos los
ciudadanos se cuenta con el programa NO MAS FILAS https://www.nomasfilas.gov.co/, con el que
Se pretende unificar en una sola péagina de internet la realizacion de tramites segln el area,
adicionalmente se tiene orientacion a través de diversos canales sobre la realizacion de dichos
tramites, como la plataforma RYCA 2, se cuenta con articulacion donde se pretende con la
caracterizacion definir el tipo de usuario, sus necesidades y asi poder establecer politicas y
herramientas efectivas para mejorar el acceso de los ciudadanos a los tramites y servicios.
La Institucién brinda mecanismos de atencion al ciudadano, que estén al servicio de los
intereses generales y particulares de sus usuarios y de la ciudadania, con el propésito de
satisfacer sus necesidades y prestar un adecuado servicio, con fundamento en los principios
de legalidad, debido proceso, celeridad, eficacia, publicidad, contradiccion, moralidad,
presuncion de buena fe e igualdad.

» La Institucion cuenta a disposicion de la ciudadania, con diversos mecanismos para la
atencion presencial, telefonica y a través de medios digitales, a efectos de brindar
soluciones integrales, sin restricciones de accesibilidad y competencia.

» La Institucion brinda atencion presencial a los ciudadanos a través de la Oficina de

Atencién al Ciudadano y de cada una de las oficinas del area académica y
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administrativa. En la sede principal y Ceres, o en quien delegue, asume la atencion al
ciudadano con los mismos procedimientos establecidos para la sede central.
La Institucion establecerd mecanismos de atencion preferencial a mujeres gestantes, a
nifios, personas en situacion de discapacidad y a adultos mayores. También se dara
atencion prioritaria a las peticiones de reconocimiento de un derecho fundamental
cuando deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al peticionario;
ademas, se tramitaran con preferencia las peticiones presentadas por los periodistas
en ejercicio de sus funciones.
Seré prioridad la optimizacién de tramites, la disponibilidad oportuna de la informacion
y la disposicién y amabilidad en el servicio por parte de los empleados de la Institucion,
especialmente de quienes cumplen la funcién de prestar atencion al ciudadano.
La satisfaccion en la prestacién del servicio y la percepcion del usuario seran
fundamentales para el mejoramiento constante de la calidad del servicio, y de los
procedimientos y mecanismos de atencion.
La estrategia de atencién al ciudadano en la Institucibn serd respetuosa de los
lineamientos establecidos por la normativa legal.
Responsabilidades en el Sistema de Atencion al Ciudadano, contara con un Lider de
Procesos, para coordinar y ejecutar los planes de atencién establecidos. Las
Responsabilidades son:
Definir y ajustar el Manual de Atencion al Ciudadano, acorde con los lineamientos
legales aplicables y con las necesidades institucionales.
Establecer los planes y los mecanismos de atencion al ciudadano, y ajustarlos
permanentemente, segun la retroalimentacion recibida de parte de los ciudadanos.
Gestionar los recursos necesarios para poner en operacion los planes y los mecanismos
de atencion al ciudadano en la Institucion.
Dirigir el equipo de atencion al ciudadano en la ejecucion de politicas, procedimientos
y utilizacién de los mecanismos dispuestos para tal fin.
Realizar seguimiento anual a la ejecucion de los planes de atencion, al cumplimiento
de politicas y a la utilizacibn adecuada de los mecanismos establecidos por la
Institucion.

Presentar anualmente, o cuando sea requerido, informes a la alta direccion, sobre el
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desempefio del modelo de atencion que se aplica, y proponer acciones de
mejoramiento continuo que se deriven de la evaluacion constante de los procesos.
» Velar, junto con la Direccion Juridica de la Institucion, por el cabal cumplimiento de las
normas que permitan el ejercicio constitucional y legal del ciudadano.
» Atender y tramitar los asuntos que, por su competencia, le sean aplicables, y dar curso
0 involucrar a otros actores universitarios para ofrecer la respuesta oportuna y
pertinente a la ciudadania.
» Fomentar la cultura de la atencion con calidad, el cumplimiento de los principios éticos
institucionales y el cumplimiento de las normas internas y externas.
También haran parte del equipo de atencion al ciudadano, los empleados designados por la el
area académica y administrativa, para atender de manera presencial, telefénica y electrénica,
las solicitudes, las peticiones, las quejas, los reclamos y las sugerencias de la ciudadania. Las
responsabilidades del equipo de atencién al ciudadano y de los servidores publicos designados
son:

» Acatar y poner en practica las politicas y los lineamientos establecidos en el presente
Manual de Atencién al Ciudadano y, asi mismo, en la normativa vigente que sobre este
tema se aplique a la Institucion.

» Participar de las jornadas de capacitacion de Atencion al Ciudadano.

» Retroalimentar los planes de atencion al ciudadano establecidos y participar en su
efectiva ejecucion.

» Poner en practica los procedimientos y los protocolos establecidos para las diferentes
lineas y canales de atencion al ciudadano.

» Presentar informes a las autoridades que lo requieran, realizar seguimiento sobre el
desempefio del modelo de atencién aplicado y proponer correcciones y acciones de

mejoramiento sobre el mismo.




PROCESO DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO (Planeacion- Sistemas)

CARACTERIZACION DE USUARIOS

Version: 7.0

Péagina 10 de 34

Fecha: Mayo 09 de 2021

GESTIONDELOSPRODUCTOSY SERVICIOS.

Servicios Académicos:

Inscripcionenlinea

Inscripcion presencial

Matricula académica

Grados

Asesoria grupos de investigacion
Informacion Académica e Investigativa
Esben (Sistema PQRSF)

Estimulos Educativos

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El ITFIP Institucion de Educacion Superior, dentro de su oferta académica histéricamente ha

ofrecido programas por ddos propedéuticos, snh embargo, se entiende que para ampliar esta oferta con

nuevos programas debe conocer la formacion a nivel académico de sus estudiantes y de sus

posibles estudiantes y demas usuarios, e identificar posibles nuevos programas de formacion.

NICHO SELECCIONADO

El' ITFIP Institucion de Educacion Superior, realiza la presente caracterizacion de usuarios a los

estudiantes, docentes e investigadores que participan de los programas de formacion formal e

informal. Para este caso se ha realizado una muestra de 1800 usuarios de RYCA, entre estudiantes,

docentes, investigadores internos y externos, personal de plantay por contrato del [TFIP
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FECHADELACARACTERIZACION

La fecha en la que se lleva a cabo la caracterizacion de usuarios del ITFIP, serealizara entre el 25 de
febrero de 2021 al 24 de mayo de 2021.

POLITICA DE LA CARACTERIZACION

Adaptar laoferta institucional y la estrategia de servicio al ciudadano (procesos y
procedimientos, procesos de cualificacion de servidores publicos, oferta de canales de atenciény

deinformacion)

METODOLOGIA Y FUENTE DE DATOS

Lafuente de datos conlaque serealizaralacaracterizacion de usuarios del THPy las demas areas
misionales asociadas, es tomada de la base de datos de la encuesta realizada en google drive, a traves

del correo electrénico.

FECHA DELAMUESTRA

Desde el veinte dos (23) de Agosto de 2020 hasta el 09 de Mayo de 2021.
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BENEFICIOS ADICIONALES

» La caracterizacion de los usuarios del ITHP 'y de susaeas misionales permitira establecer
una estrategia que relina las diferentes acciones y actividades que propendan a mejorar la
atencionalos ciudadanosidentificados.

= Mejorar el disefio 0 adecuacion de la oferta institucional, ldentificar las caracteristicas y
necesidades de los usuarios del Instituto, de acuerdo con el area misional y de servicio.

= Elestablecimiento de una estrategia de implementacion o mejora de canales de atencion y

disefio de una estrategia de comunicaciones e informacion parala ciudadania.
= Eldisefio de una estrategia de rendicién de cuentas.

» Laadecuadaimplementacionde politicas publicas.

NORMATIVIDAD

El desarrollo de la caracterizacion de usuarios permitira dar cumplimiento en su totalidad o

parcialmente alas siguientes normas.

e Ley 962 de 2005, por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios pablicos.

e Decreto 2623 de 2009 por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano

e CONPES 3649 de 2010 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano

e Ley1437de2011.Porlacualse expide el Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo

Contencioso Administrativo.
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e Decreto 019 de 2012, Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trdmitesinnecesarios existentes enlaadministracion pablica.

e Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley1474 de
2011” Adopta una metodologiay "Estrategias parala Construccion del Plan Anticorrupciony
de Atencion al Ciudadano”

e 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, ysedictan otras disposiciones”

o Documento CONPES 3785 de 2013 Politica Nacional de Servicio al Ciudadano

ESTANDARES YBUENASPRACTICAS RELACIONADOS:

e Manual para la implementacion de la Estrategia de Gobierno en linea en la Entidades del

orden Nacional de la Republica de Colombia

o Guiaparalacaracterizacion de usuarios de las entidades publicas.
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CARACTERISTICAS DELOS USUARIOS

Funcionarios.

Personal de plantaadministrativa vinculada formalmente al ITFIP.

Estudiantes
de Pregrado

Es un estudiante que este matriculado en un programa académico de Pregrado,
estos son actividades curriculares conducentes a un titulo que se realizan
con posterioridad a la obtencién de un grado técnico y tecnoldgico, con nivel
académico superior a estos.

Egresados. Son egresados aquellos individuos que hayan cursado y aprobado uno o mas
programas de posgrado

Docentes Son académicos profesionales o especializados a nivel de maestria o doctorado
encargados de la formacién nivel de pregrado

Grupos de

Investigacion El Grupo de Investigacion es la unidad bésica de la investigacion colectiva;

Internos involucra a dos 0 mas Investigadores, al menos uno de ellos de planta, en torno
a un area del conocimiento, a través de uno o mas proyectos de investigacion
activos.

Grupos de

Investigacion El Grupo de Investigacion es la unidad basica de la investigacion colectiva;

externo

involucra a dos 0 mas Investigadores, registrados en COLCIENCIAS, através
deunoomas proyectosde investigacion activos.
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FASES DE LA CARACTERIZACION DE USUARIOS DEL INSTITUTO TOLIMENSE
DE FORMACION TECNICA PROFESIONAL

5. Disefiar la
estrategia de intervencion
con base en el analisis
de los grupos de
ciudadanos, usuarios o
grupos de interés con
caracteristicas similares
(segmentos)

4. |dentifique las
etodologias de recoleccion

3. Variable de la informacion

2. Caracteristicas,
intereses y
necesidades

Identificar
los
Objetivos y

Alcances
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Caracterizacion de los ciudadanos o grupos de interés:

1. Grupos de valor:

Los grupos de valor son las personas o entidades que hacen uso directo de los servicios que presta la

institucion.



PUNTAIE
CATEGORIA CALIFICACION - LA VARIABLE ES TOTAL | SELECCIONADA

RELEVANTE ECONOMICA | MEDIBLE | ASOCIATIVA | CONSITENTE 51 |NO
X

GEOGRAFICA Ubicacion 1 1 1

Clima
Edod
Sexo

=T | == = e Y RV
b A B 4

Ingresos
Actividad
Economico 1 1

DEMOGRAFICAS | Puntaje Sishen 0 X

P
=

Tamaoia Familio 1] X
Estado del ciclo
familiar

idiomas

Nivel ocodémico

e oo |2
=

Intereses 1 1 1 1
Lugaores de

INTRINSECAS ERCUENEro
Acceso a conales 1 1

Uso de canales 1 1 1

Niveles de uso : 1

DE
COMPORTAMIENTO Estatus de! usuario

Eventos
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>
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En la primera fase de la caracterizacion de usuarios del RYCA se concret6 analizar
las variables de tipo Geografico, demogréfico, Intrinsecas y de comportamiento
establecidas en la tabla anterior, las cuales nos permitirdn alcanzar los objetivos
propuestos de caracterizar a los usuarios del ITFIP en su nivel académico y areas
de formacion y asi poder establecer las necesidades, requerimientos e interés de

nuevos programas de formacion.

De la misma manera permitird establecer cuales son los canales de informacion establecidos

por el ITFIP, mas utilizados y establecer planes de mejora para que la informacién sea mas



accesible y oportuna a los usuarios.

También se podra elaborar, aplicar y analizar los diferentes instrumentos de recoleccién de
informacién de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés a caracterizar y realizar, las
agrupaciones poblacionales necesarias de acuerdo con la iniciativa, trdmite o servicio escogido
por la Entidad.

En la segunda fase se lograra “Identificar las caracteristicas, intereses y necesidades de las
Madres cabeza de familia, desplazados, indigenas o ciudadanos que tengan una segunda
lengua, del area rural del municipio del Espinal (Tolima) para implementar un nuevo servicio que
aporte a la generacion de ingresos del hogar y a disefiar de forma adecuada acciones de didlogo

en el marco del proceso de caracterizacion de ciudadanos usuarios del ITFIP.
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Objetivos especificos:

Identificar las caracteristicas demograficas de mujeres cabeza de familia, desplazados, indigenas
o ciudadanos que tengan una segunda lengua del area rural del Espinal Tolima

Identificar las preferencias por canales de atencion y posibilidad de acceso a canales electronicos
de los usuarios del ITFIP.

Disefar acciones de didlogo presencial en el marco del proceso de utilizacion de los servicios

que oferta el ITFIP.



Disefar acciones de dialogo virtuales en el marco del proceso de utilizacion de los servicios que

oferta el ITFIP.

Con la caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés las entidades podremos
identificar la informaciébn sobre las organizaciones sociales, académicas, gremiales,
institucionales, no gubernamentales y otros grupos de interés de manera que pueden ser
consultados, capacitados, informados y convocados a participar en el proceso de rendicion de

cuentas y en los mecanismos de participacion ciudadana que se disefien.

Asi mismo, la caracterizacién le permitira al ITFIP fortalecer las estrategias de comunicacion de
la entidad, estableciendo los canales y medios de comunicacién idoneos para la interlocucion de
acuerdo con las particularidades socioculturales, tecnoldgicas y geograficas de los grupos
identificados; e identificar los temas sobre los cuales se debe hacer un mayor énfasis en el

ejercicio permanente de rendicion de cuentas.
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El primer paso para garantizar la validez y utilidad de los resultados de la caracterizacion consiste
en identificar el objetivo general y los objetivos especificos del ejercicio, es decir, establecer
claramente para qué se hace una caracterizacion de ciudadanos, usuarios o grupos de interés, y

cual es el uso que se va a dar a los resultados.

Dado que existen varias politicas (Servicio al ciudadano, Tramites, Gobierno en linea, Rendicion

de Cuentas y Participacién Ciudadana) que requieren la caracterizaciéon de ciudadanos, usuarios



0 grupos de interés, es recomendable que la entidad formule un objetivo general que incluya los
propdsitos de la caracterizacién y luego en, los objetivos especificos, formule el alcance de la
caracterizacién para cada politica.

De acuerdo a la Guia Metodoldgica para la Formulacion de Indicadores del DNP (2009) el objetivo
general define el fin Gltimo de la caracterizacion y se debe formular partiendo de un verbo en
infinitivo que denote una accion a desarrollar, un objeto sobre el cual recae la accién y algunos
elementos adicionales que amplien la informacion.

Una vez identificados los objetivos generales y especificos del ejercicio de caracterizacion, se
recomienda identificar un grupo de trabajo interdisciplinario o una dependencia responsable por
el liderazgo del ejercicio y por la coordinacién al interior de la entidad con las dependencias

interesadas en el uso de la informacion.

Lo anterior permite que exista un Unico ejercicio de caracterizacion al interior de la entidad que
sea lo suficientemente robusto para proveer de informacion de calidad a todas las dependencias

y procesos que requieran datos sobre las caracteristicas, necesidades e
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intereses de su poblacion objetivo, evita duplicidad de acciones y desperdicio de recursos; asi
como re-procesos con los ciudadanos, usuarios o grupos de interés en la recoleccién de
informacion.

El Funcionario encargado centralizara la informacion que resulte del ejercicio, realizara difusion
de la informacién al interior de la entidad para mejorar las intervenciones de las diferentes

dependencias de cara al ciudadano, y promovera el uso de los resultados de los ejercicios de



Caracterizacion y el andlisis de la informacion para que sea actualizado permanentemente, y
finalmente facilitara la consulta externa de los resultados de la caracterizaciébn para generar
sinergias con otras entidades, la ciudadania en general, los usuarios o los grupos de interés de

las instituciones.

De acuerdo con los objetivos establecidos, el siguiente paso consiste en identificar cuéles son los
tipos de variables o categorias que se deberdn estudiar y cual es el nivel de profundidad o

desagregacion de la informacién requerido.

A continuacién, se presentan las principales categorias de variables para la caracterizacién
general de personas naturales (ciudadanos o usuarios) y para la caracterizacion de personas
juridicas (empresas, organizaciones, otras entidades de la administracion publica). Es importante
tener en cuenta que el listado de categorias y variables es indicativo y debe ser adaptado por
cada entidad de acuerdo con sus intereses, necesidades, objetivos definidos, tipologia de

servicios y objeto misional y asi mismo, muchas de las variables pueden ser consultadas por la
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entidad en sistemas de informacion, archivos y registros publicos, sin necesidad de preguntarlas
directamente al ciudadano, usuario o grupo de interés. En el caso concreto del ITFIP adoptaremos
las variables geograficas que nos indica la guia asi:

Ubicacion

Estas variables permiten identificar el lugar y region de residencia o trabajo de un ciudadano,
usuario o grupo de interés. Asi mismo, permiten a la entidad identificar usuarios con

caracteristicas homogéneas dentro de una localidad definida. Ejemplo: areas urbanas o rurales,



municipios o ciudades capitales, barrios, localidades, vereda, resguardo, consejo comunitario,
entro otros.

Clima

Esta variable es importante porque la poblacién puede tener necesidades especificas segun el
clima donde vive o trabaja y es un factor determinante en la personalidad, costumbres y estilo de
vida. Esta variable puede ser de utilidad para el disefio o redisefio de espacios fisicos de atencion
al ciudadano o de protocolos de atencion o para la adecuacién de horarios de atencién. Ejemplo:

calido, templado, frio.
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VARIABLES DEMOGRAFICAS

Variable Geografica: Total

Pais - Departamento - Requerimientos
Ciudad

Tolima - Alvarado 1

=

Amaronas = Leticia

Todima - Anzoategui

Tolima - Arado

Arauca - Arguca

Quindio - Armenia

Tolima - Armero Guayabal

Tolima - Ataco

Santander - Barrancabermeja

Atlantico - Barranguilla

L
=

Cundinamarca - Bogota

[ o B I (O R S TN R R

Baolivia

s
£

Santander - Bucaramanga

WWalle del cauca - Buenaventura

| &

Cuindio - Buenavista

Tofima - Buenos aires

[y
_\_\JM

Talima - Cajamarca

Tofima - Calarca

= | Pad

Tuindio = Calarez

‘Walle del cauca - Cali

LA
£a

Huila = Campoalegre

Todima - Carmen de Apicala

Casanare - Yopal

Todima - Chaparral

Tolima - Chapetdn

Cundinamarca - Chia

Tofima - Chicoral

LT B | LT L ] | e

Boyaca - Chiquinguira




Cumndinarmarca - Siberia

Tolima - Coello

Tolima - Coella Cocora

Cundinamarca - Cota

Tolima - Cunday

Cumndinamarca

Risaralda - Dosquebradas

Tolima - El Bosque

Tolima - El Brillante

Tolima - El Bujio

Tolima - El Caing

Tolima - El oedro

Tolima - EL Gallinazo

Talima - El Jazmin

Tolima - El lirmadn

Tolima - El Mirador

Talima - El Paraiso

Talima - El Pinal

Tolima - El Pondemir

Tolima - El triangubo

Anthoguia - Envigado

=l L I I O I I T I T O I T NI I OOl I i T =

Tolima - Espinal

B
[n)

Cundinamarca - Facatativa

Tolima - Finca La Carolina

Quindio - Filandia

Talima - Flandes

Cagueta - Florencia

Valle - Floridablamca

Cundinamarca - Fusagasuga

Boyacd - Garagoa

Hutla - Garzdan

Rl | R =]

Cumndinarmarca - Girardot

Rl
o |

Santander - Giron

[

Metka - Granada

Valle del cauwca - Guadalajara de
Buga

Tiolima - ualanday

11

Talima Guamo

1o

Cumndinarmarca - Guayabetal




Tolima - Saldafia

Santander - San Gil

Tolima - 5am Juan de la China

Tolima - Sam Luis

Tolima - 5an Sebastian

Magdalena - 5anta Pdarta

Sudre - sincebejo

Cumndinamarca - Soacha

Tolima - Suarsz

Tolima - Tapias

Cundinamarca - Tenja

Cundinamarca - ToCcancipa

valle del cauca - Tulué

Tolima - VYenadillo

Talima - Vereda Ancon Tesoribo

Tolima - Yereda A&parco

Tolima - Vereda Baloconcitos

Tolima - VYereda Bella vista

Tolima - Wereda Carrizales

Tolima - Vereda Cay

Tolima - Wereda Charco Rico

Tolima - Yereda Chucuni

Tolima - Vereda El cedral

Tiolima - Wereda el Colegio

Tolima - Wereda El Liamito

Tolima - Vereda el roded

Tolima - Wereda el Salitre

Talima - Verada El Secrato

Tolima - Vereda el Toturmo

Tolima - Verada La Esmeralda

Tolima - Wereda La Florida

Tolima - WYereda La Bdaria

Talima - Verada La Martinica

Tolima - Wereda La triguera

Tolima - Vereda la Veta

Tolima - Versda Llanito

Tolima - Vereda Los Andes

Tolima - Verada Los Cawchos
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Tolima - Honda 2
Hukla 1
Tiolima - |bagus 16839
Artbogula - Hagll 1
Caldas - La Dorasa 2
Valle del caica - La Linidan 1
Tolima - Lérida 23
Talima - Libamno 2
Tolima - Uanitos 1
Tolima - Los Guayabales 3
Cundinamarca - Madrid 1
Caldas - Manizales 3
Tiolkma - hMariguita 13
Anthoguia - MMedellin 15
Tolima - Melgar 2
Maontevisen 1
Cundinamarca - Mosquera 2
Talima - Rurilho 1
Pasto - Marifio 7
Tolima - Natagaima 3
Huila - Neiva 12
Cundinarmarca - Milo 1
Talima - Omega F
Palpa — Boyacd 1
Palmira — Valle 3
Valle del cauca -Paimira 1
Tolima - Palocabildo 1
Marifio - Pasto 5
Tolima - Payande 13

Risarabda - Perelra

Tolima - Piedras

Hubla - Pitalito

Tolima - Planadas

Tolima - Purificacidn

Quindio

Tolima - Riwera

Tolima - Roncesyalkes

Talkma - Rovira
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Tolima - Yereda Martinica 2
Tolima - WYereda Pie de Cuenta 1
Fallan

Tolima - Verada Puente tierra 1
Tolima - Yereda Salitre Cooora 1
Tolima - WYereda San Antonio 2
Tolima - Vereda San Cayetana 3
Tolima - Wereda San Francisoo 3
Tolima - Wereda 5an Juan de la 3
China

Tolima - Wereda Santa Teresa 2
Tolima - Yereda Totumo 1
Tolima - WYereda Yacai 1
Caldas - Villa Maria 1
Tolima - Willarrasine po 1
Meta - Willavicemntio 7
Valle del cauca - Yoloco 2

La demografia estudia las caracteristicas de una poblacién y su desarrollo a través del tiempo. Al
igual que las variables geogréficas, esta es una de las categorias mas utilizadas en ejercicios de
caracterizacion. Dentro de las variables mas comunes en esta categoria se encuentran:

Tipo y nUmero de documento .

Esta variable permite identificar el tipo de documento de identificacién del ciudadano o usuario y
establecer un parametro de identificacién unico sobre cada individuo con el fin de facilitar cruces
de bases de datos, busquedas de informacion sobre el ciudadano o usuario en sistemas de
informacion y registros publicos o propios de la entidad.

Edad

Esta variable permite clasificar los ciudadanos por rangos de edades. Su importancia radica en
que permite identificar la influencia que esta variable tiene sobre las preferencias, roles y

expectativas. Cada entidad, de acuerdo con los objetivos del estudio y las caracteristicas de la
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entidad y sus servicios, debera establecer los rangos especificos de andlisis. Si bien la
recoleccién de informacion de esta variable deberia realizarse con un nimero exacto, los reportes
y el andlisis de los datos deberia hacerse de acuerdo a rangos que permitan establecer
caracteristicas comunes Ejemplo: 1 — 5 afios, 6 - 11 afios, 12 — 18 afios, 19 — 24 afos y asi

sucesivamente.

Sexo
Esta variable es importante dado que suele tener relacién con las variables intrinsecas y de
comportamiento (las cuales son explicadas mas adelante), especialmente por la influencia en los

roles que se ejercen por cada uno o por las connotaciones culturales sobre cada sexo.

Ingresos
Permite identificar los ingresos percibidos por los ciudadanos en un momento del tiempo y
clasificarlos por rangos. Esta variable permite identificar el poder adquisitivo de los ciudadanos,

usuarios o grupos de interés y deberia realizarse de acuerdo a rangos.

Actividad Econémica

Esta variable permite identificar la profesion o la actividad a la que se dedica el ciudadano. Esta
variable es importante para aquellos servicios en los que las necesidades atendidas estan
asociadas a las necesidades que emergen de la ocupacion o actividad econdémica del interesado.

Por otro lado, puede ser (til para aproximarse a la capacidad econdmica del ciudadano, cuando
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esta informacion no esté directamente disponible. Asi mismo, puede ser util para el disefio de
servicios que impliquen transacciones por medios electrénicos o para identificar acceso a canales
no convencionales. Ejemplo: estudiante, ama de casa, empleado, empresario o trabajador

independiente, pensionado, desempleado. De otra parte: ingeniero, arquitecto, médico.

Estrato socio-econGmico
La estratificacion socioecondémica es una clasificaciéon de los inmuebles para cobra de forma
diferencial, por estratos, los servicios publicos domiciliarios. Esta variable es importante ya que

permite hacer inferencias sobre la capacidad econdémica de los ciudadanos

Régimen de afiliacion al Sistema General de Seguridad Social

Permite identificar si el ciudadano pertenece al régimen subsidiado o contributivo del Sistema
General de Seguridad Social. Las personas que cuentan con vinculacién laboral y capacidad de
pago hacen parte del régimen contributivo, mientras que las personas sin capacidad de pago,
que no cuentan con trabajo y pueden ser considerados como pobres o vulnerables reciben un
subsidio para la financiacion de los aportes al Sistema. Esta variable permite hacer inferencias
sobre la capacidad econdmica de los ciudadanos.

Puntaje del Sisbén

Para focalizar beneficiarios de programas sociales, una de las variables principales a tener en
cuenta para la segmentacion es el puntaje del Sistema de identificacion y seleccion de potenciales

beneficiarios de programas sociales (Sisbén), asignando puntajes de acuerdo con las condiciones



Version: 7.0
PROCESO DIRECCIONAMIENTO

ESTRATEGICO (Planeacién- Sistemas) .
P&gina 25 de 34

CARACTERIZACION DE USUARIOS Fecha: Mayo 09 de 2021

De vida de los individuos. La identificacién de esta variable permite poder ajustar la oferta de
servicios a dichas condiciones y beneficios.

Tamarfo familiar

Numero de integrantes del ndcleo familiar del ciudadano o de las personas con las cuales
comparte su vivienda. Esta variable es importante para aquellos servicios que estén asociados
con necesidades de grupos familiares, especialmente si las caracteristicas de la prestacion del
servicio dependen del tamafo de dicho grupo. Los rangos especificos de analisis dependen de
las caracteristicas de la entidad prestadora del servicio y de las caracteristicas del mismo, asi
como de los analisis que se re requieran.

Estado del ciclo familiar

Etapa en la cual el ciudadano se encuentra dentro del desarrollo de su vida familiar. Esta variable
es importante para aquellos servicios en los que las necesidades atendidas estan asociadas a
las necesidades que emergen de la situacion familiar del ciudadano. Ejemplo: soltero(a), union
libre, casado(a) sin hijos, casado(a) con hijos, casado(a) con hijos independientes, viudo(a).
Escolaridad

Puede medirse a través del promedio de afios de educacién aprobados o del maximo nivel de
educacion alcanzado. Esta variable es fundamental para enfocar el lenguaje que debe utilizarse

en la interaccién con el ciudadano, para implementar canales de atencién o para satisfacer

Necesidades propias relacionadas con el nivel de estudios alcanzado. Ejemplo: primaria,

secundaria, universitaria, especializacion, maestria, doctorado.
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Lenguas o idiomas

Esta variable permite identificar los idiomas usados por las comunidades o ciudadanos que
interactian con la entidad o el uso de lengua de sefias en caso de limitaciones auditivas que
permitan interactuar con su entorno. Esta variable es importante para garantizar el acceso
incluyente de todos los usuarios de servicios con lenguas heterogéneas. Ejemplo: espafiol, inglés,
wayu, quechua, lengua de sefias colombiana, entre otros.

Vulnerabilidad

Estas variables permiten identificar individuos con caracteristicas que pudiesen limitar su
capacidad de acceder en igualdad de condiciones a los servicios del Estado o cuyos derechos
hayan sido vulnerados. Dentro de estas variables se pueden catalogar a las madres cabeza de
familia, personas con discapacidad (visual, auditiva, sordo ceguera, fisica o motora, cognitiva,
mental o multiple), personas con problemas de salud, personas en situacion de desplazamiento,
victimas de la violencia, reinsertados, mujeres embarazadas, entre otros. La adecuada
identificacion de los ciudadanos con respecto a esta variable es fundamental para el disefio de

estrategias diferenciales que garanticen un acceso universal a los tramites y servicios del Estado.

C. Variables Intrinsecas

Estas variables hacen referencia a actividades o valores comunes (preferencias individuales o

estilos de vida) de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés que permiten identificar

caracteristicas para diferenciarlos. Dentro de las principales variables se encuentran.
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Intereses

Actividades o informacion que cautiva la atencién de los ciudadanos, usuarios o grupos de interés.
Esta variable es importante para identificar temas comunes que faciliten la comunicacion con los
usuarios, la posible oferta de servicios que puede demandar de acuerdo con sus intereses, asi
como informacion relevante que puede cautivar la atencion del ciudadano. Ejemplo: Temas:
deportes, entretenimiento, actividades familiares. Informacion: ejecucion presupuestal,
cumplimiento de metas de plan de desarrollo, politica social.

Lugares de encuentro

Hace referencia a los lugares frecuentados por los ciudadanos, usuarios o grupos de interés,
tanto presenciales como en linea, permitiendo identificar espacios en los que es posible
interactuar y que podrian ser estratégicos para el desarrollo del plan de divulgacion y
comunicaciones de tramites y servicios de la entidad, o de la actividad especifica de la
caracterizacion. Ejemplo: salones comunales, parques, cafés, clubes, medios de comunicacion,
sitios y portales web, foros, redes sociales, entre otros.

Acceso a canales

Canales a los que el ciudadano, usuario o grupo de interés tiene acceso. La importancia de esta
variable radica en que permite identificar los canales potenciales por los cuales puede contactar
a sus usuarios, de acuerdo con las localidades donde viven y/o trabajan. Se debe aclarar que el
acceso se evalla en términos reales. Es decir, el ciudadano no solo debe contar con el canal en
la casa o en algun sitio cercano, sino que debe estar en capacidad de acceder efectivamente al
canal. Por ejemplo, en el caso de Internet, aunque el ciudadano cuente con conexion en su casa,

si este no tiene conocimientos de informatica que le permitan manejar el computador no tendra
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Acceso real al canal Ejemplo: internet, telefonia maovil, telefonia fija, fax, redes sociales, television,
presencial.

Uso de canales

Canales de atencién que el ciudadano, usuario o grupo de interés, efectivamente usa. Esta
variable es importante para identificar canales de comunicacion y/o prestacion de servicios, en
los cuales la interaccion sea mas efectiva, especialmente si se pregunta por la frecuencia de uso
del canal y los horarios de preferencia de uso. Ejemplo: internet, telefonia, television, puntos de

atencion, ferias de servicio, foros, conversatorios, correo postal, redes sociales, etc.

Conocimiento

Esta variable da cuenta del nivel de conocimiento del ciudadano, usuario o grupo de interés sobre
los servicios de la entidad. Esta variable es importante para tener elementos para el disefio de
una estrategia de comunicacion y para el disefio de nuevos servicios y canales. Ejemplo: sin
conocimiento del servicio, consciente de la existencia del servicio, usuario del servicio.
DIALECTO

Esta variable implica conocer las variedades lingliisticas de cada region y los significados de sus
expresiones. Esto permitira definir el lenguaje més apropiado y pertinente para lograr un mayor
entendimiento entre el servidor y los usuarios, grupos de interés. Ejemplo: en la costa la palabra

“perendengue” hace referencia a solicitudes innecesarias que no son de utilidad.
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Variables de comportamiento

Estas variables corresponden a las acciones observadas en los ciudadanos, usuarios 0 grupos
de interés, més alla de lo que dicen hacer o preferir. Permiten identificar los motivos o eventos
que los llevan a interactuar con una entidad y las caracteristicas de esta interaccion.

A continuacion, se presentan ejemplos de estas variables y las caracteristicas que permiten
diferenciar grupos de usuarios

Niveles de uso

Hace referencia a la frecuencia con la que el usuario interactta con la entidad. Esta variable es
importante en aquellos casos en los que los que un ciudadano requiera reiteradamente un mismo
servicio. Si la entidad gestiona la informacion del ciudadano en forma adecuada desde la primera
vez reduce costos en las siguientes interacciones, asi mismo, se puede aprovechar el
conocimiento que el ciudadano adquiere sobre el servicio durante sus primeras solicitudes y
puede usar esta informacion para el disefio de nuevos canales de atencion que permitan atender
de forma adecuada y oportuna la demanda de la ciudadania. Ejemplo: usuario potencial,

ciudadanos que interactta con la entidad por primera vez, usuario habitual.
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Beneficios buscados

Atributos del servicio que el ciudadano valora o espera. Esta variable es importante para priorizar
elementos del disefio de los servicios que tendrian mayor impacto en la satisfaccion de los
ciudadanos frente a la entidad. Este criterio es importante porque se relaciona con el disefio
centrado en el usuario, para canales electronicos. Ejemplo: amabilidad, conveniencia,

oportunidad, cobertura, accesibilidad.

Eventos

Situaciones que generan la necesidad de interactuar. Esta variable es importante para identificar
aguellos momentos en los que los ciudadanos estan mas interesados y/o receptivos o requieren
de la prestacién del servicio o el tipo de espacios sociales que frecuenta para realizar
posteriormente un acercamiento en la oferta de servicios y tramites. Ejemplo: vacaciones,

defunciones, nacimientos.
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VARIABLES
CARACTERIZACION DEL INSTITUTO TOLIMENSE DE FORMACION TECNICA
PROFESIONAL
Nombres y apellidos
Genero F M
Edad 18-25 26 -34 35-44 45
Correo electronico
Estrato 1 | |2 ] [3 |4 |5 6]
Ciudad de residencia
Teléfono de contacto
Caracteristicas de la Poblacién Funcionario Investigador
Docente Egresado
estudiante Entidad |
Publico General |
Otro Cudl?
NIVEL ACADEMICO
Profesion pregrado
Universidad pregrado
Profesién postgrado
Universidad postgrado
¢,Conoce usted los programas académicos del Sl ] NO \
¢ Es egresado del ITFIP? Sl NO
¢, Qué carrera cursa en el ITFIP?
¢, Conoce usted los servicios asociados al ITFIP Si NO
¢Ha hecho uso de los servicios de biblioteca? Sl NO
¢, Qué temas consulta?
¢,Conoce usted la pagina web del ITFIP? Sl NO
¢ Ha visitado la pagina WEB del ITFIP? Sl NO
Facebook Chat
Institucional
¢ Cudl de las redes sociales que mas utiliza el [TFIP? Twitter Pagina Web
Institucional
MySpace correo
electrénico
¢ Conoce usted las extensiones del ITFIP? Sl NO
¢ Cuando visita las extensiones del ITFIP, que Solicitud de Tramite
tramite o servicio solicita? informacion Académico
Visita Guiada Servicios de
Biblioteca




ESTRATEGICO (Planeacion- Sistemas)

CARACTERIZACION DE USUARIOS Fecha: Mayo 09 de 2021

Version: 7.0
PROCESO DIRECCIONAMIENTO

Péagina 32 de 34

RESULTADOS CARACTERIZACION DE USUARIOS
Total de usuarios atendidos de diciembre 2017 a marzo de 2018: 3595

18-25 26-34 35-44 45-
40% 30% 15% 15%

VARIABLE

PERFIL

Genero

Los usuarios que desean acceder a los programas de formacion del ITFIP y sus
areas de apoyo estan diididos ast:

Mujeres: 70% - Hombres: 30%

Edad

La proporcién de usuarios que desean acceder a los programas de formacion
del ITHP, seglinrango de edades es:

Estrato

El estrato mas representativo de los usuarios que acceden o desean acceder a
los programas de formacion del ITFIP, es el 2, seguidos de los estratos 1y3
respectivamente.

Ciudad

EI80% de los usuarios de los servicios del ITHP, o que desean acceder asus
programas de formacion son de la ciudad de Esprd, seguido con un 10% de
otros municipios aledafios y un 5% de personas fuera del Departamento
del Tolima.

Caracteristicas delaPoblacién

La mayor proporcion de usuarios que se benefician de los procesos de
formacion del ITFIP, son quienes se registran con matricula académica
estudiantes conun 45%, seguido de publico engeneral conun25% y un 30%
quienes participan de conferencias faleres o educaddn no formdl que no requieren
matricula.

Los docentes y egresados son otra muestra representativa del acceso alos
servicios complementarios del ITFIP con un 7% y 14% de participacion
respectivamente

Nivel de Académico

El 77% de los usuarios del ITFIP, cursan o han cursado su bachilerato académico o
téenico y el 23% cursan o han cursado ofro programa de pregrado en otra
institucion.

Las profesiones que més predominan son las relacionadas con las

Ingenierasy afines conun78%, seguido de las ciencias Puras y afines con un
12% y elrestante 10% relacionadas con las ciencias sooakesyde leducacin

Informacion Institucional

EI95% de los usuarios dice conocer los programas de formacion del [TFIPy sus
servicios académicosy un 5% que no los conoce.
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Facebook Chat
Uso de herramientas informaticas 30% Institucional 20%
Pagina Web
Twitter 8% Institucional 70%
correo
MySpace 0% electrénico 98%
Teléfono 92%

ESTRATEGIADEPLANDEMEJORA

La caracterizacion del Instituto Tolimense de Formacion Técnica Profesional busca
aumentar gradualmente en un 30% el indice de inscripciones a los programas Técnicos,
Tecnoldgicos y Profesionales e identificar que nuevas opciones de programas relacionados

con las ciencias sociales y humanas buscan los usuarios.

También se busca incrementar en un 20% la consulta de la oferta académica a través de
los canales de comunicacion establecidos por el ITFIP y ampliacion de informacion relevante
Actualizacion: Los procesos de actualizacion de la caracterizacion de usuarios se realizaran
anualmente, ya que los programas de formacioén del Instituto Tolimense de Formacion
Técnica profesional son semestrales con inscripciones de igual forma para todos los

programas ofrecidos a través de ciclos propedéuticos.
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ENCUESTA CARACTERIZACION DE USUARIOS DEL ITFIP INSTITUCION DE
EDUCACION SUPERIOR DEL ESPINAL TOLIMA

Nombre:

Género: Masculino Femenino

Edad: * Entre 18 y 35 afios Entre 35y 45 afios Entre 45y 60 afios Mayor a 60 afios

Usted se encuentra actualmente trabajando o realizando alguna actividad por la que reciba

una compensacion econémica? * Si No

¢, Hace parte de algun programa de apoyo social a victimas? * Si  No

¢.Se encuentra vinculado a algun programa de apoyo social? * Si  No

¢ Usted conoce o tiene informacién sobre programas especiales del ITFIP?  Si No

¢Usted se encuentra vinculado a alguna etnia cabildo o grupo indigena de la region? Si
No

¢, Considera usted importante que el ITFIP defina e implemente un plan de capacitacion que

fomente la orientacién en cuanto a conocer los servicios que ofrece la Institucion? Si < No

¢, Cudl de las siguientes redes sociales usa con mayor regularidad o frecuencia? *
Facebook

Twitter

LinkedIn

MySpace

Otra




Ninguna
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Cual de los siguientes es su deporte favorito o practica con mayor regularidad*

Futbol
Microfutbol
Ciclismo

Juegos de Mesa
Otro

Ninguno

Conoce la pagina web del ITFIP* Si No

Participaria usted en la implementacion de varias jornadas de capacitacion ofrecidas por el
ITFIP, en donde se conozca todos los servicios que tiene la Institucion en favor de la
ciudadania Si No

Conoce las funciones, acciones y procesos que desempefia y realiza el ITFIP Si  No

Teniendo en cuenta que la Institucién tiene una oficina para la atencion al

ciudadano, usted ha visitado o realizado un tramite con el ITFIP

Sl

NO

Usted viene ala Institucién como:

Representante empresa

En nombre de un tercero
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Apoderado

En nombre propio

NS/NR

Edad

15-18

19-24

25-35

36-45

46-55

56-75

Mas de - 75

Genero

Masculino
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Femenino

Pertenece alguna comunidad Etnica

Indigena

Raizal

Negra o afrocolombiano

ROM O Gitanos

No pertenezco a ninguna comunidad Etnica

Otra....

Estrato 1

Estrato 2

Estrato 3

Estrato4

Estrato 5

Estrato 6
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Ocupacion o actividad Socioecondémico principal

Estudiante

Empleado

Servidor publico

Empresario

Trabajador Independiente

Lider comunitario

Pensionado

Desempleado

Ama de casa

NS/NR

Atencién personal

Telefénica

Correo electrénico
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Virtual

Pagina Web

Todas las anteriores

Qué tipo de gestidon harealizado ante la institucion

Derecho de peticion

Queja

Reclamo

Denuncia

Inquietud

Solicitud de informacion

Solicitud de copias

Felicitacion

Otra
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Situacion Actual

Discapacidad auditiva

Discapacidad mental

Discapacidad de extremidades

Ninguno

NS/NR

Calidad del servicio: a continuacién, califique el servicio recibido por parte de

la institucion

Mala Regular Aceptable Buena Excelente

Amabilidad

Oportunidad

Accesibilidad

Confiabilidad

Tiempo de Respuesta
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CARACTERIZACION DE POBLACION INDIGENA EN EL ITFIP

De acuerdo a los datos proporcionados por la Gobernacién del Tolima en el documento
“Tolima en Cifras 2018”, la poblacion total del departamento para el afio de 2018 es de
1.419.957 personas. Para la zona urbana, la poblacion es de 1.412.230 habitantes mientras
gue 772.000 personas habitan la zona rural. El departamento del Tolima se encuentra
dividido en 47 municipios, de los cuales doce tienen poblacion indigena.

De acuerdo a estas cifras, la poblacién indigena participa en un 6,32% respecto a la
poblacion total del departamento y en un 18,2% en los municipios con presencia indigena.
Esta poblacién se encuentra organizada en 62 resguardos y 85 parcialidades (Tolima en
Cifras 2018). No obstante, segun la Base de Datos de los Resguardos de Colombia 2003,
la poblacién indigena departamental reconocida solo es de 16.448 personas organizadas
en 65 resguardos y 30.452 personas por fuera de resguardo, en 104 parcialidades. Para un
total de poblacion indigena en el departamento de 46.990. Por tanto, las comunidades
indigenas, especialmente de las etnias Pijao y Nasa en el Tolima representan el 3,28% de
la poblacién indigena nacional, ocupando el sexto puesto como departamento con mayor
poblacion indigena. Sin embargo, esta informacibn en comparacibn con la tabla

Recepcionada durante las mesas se presenta algunas incompatibilidades.

Los grupos étnicos que predominan en el departamento del Tolima son los Pijao o Coyaima
y su poblacién para el 2001, segin Arango y Sanchez es de 24.339 indigenas. Por otro lado,
los Nasa son 1.353, ubicados en su mayoria en el sur del departamento, en los municipios
de Planadas y Rio blanco. A los que se suman los Natagaima quienes fueron mencionados
durante el desarrollo de la mesa. Los grupos étnicos del Tolima se encuentran organizados
alrededor de cuatro organizaciones regionales, el Consejo Regional Indigena del Tolima
CRIT, filial de la ONIC (http://www.onic.org.co/); la Asociacion Colombiana de Indigenas del
Tolima ACIT, la Asociaciéon Resguardo Indigena de Tocaima ARIT y la Federacion Indigena
de Cabildos del Tolima (FICAT).
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Para el ITFIP ha sido muy importante la atencibn a estas poblaciones dadas las
circunstancias socios econémicos de la region y la responsabilidad social que obliga y
permite brindarles un mejoramiento de su nivel intelectual para lo cual ha desarrollado como
estrategia la suscripcion de convenios con los diferentes cabildos los cuales se relacionan a

continuacion:




FECHA DE FECHA DE
ENTIDAD | SUSCRIPCION | TERMINACION |DURACION | RDENADOR| - ogseto | supervisOR | APORTE ITFIP | CONSERVACION| opservacion
DEL CONVENIO | DEL CONVENIO
REPRESENTANTE
Areas de
Educacién y
COMUNIDAD Garantizar el Economia, 50%
INDIGENA acceso a la de (Técnico) 42% Aprobar la
CHENCHE . AQUILEO educacion (tecnolégico) 33% totalidad de SANDRA MILENA
ASOLEADOS 05/01/2017 05/01/2019 2 ANOS MEDINA superi | Vic. Académico (Profesional), iqnat 50% de SMLV | GARCIA CIFUENTES-
EL VERGEL ARTEAGA iperior a 10s Areas de asignaturas y ANGELA PADILLA
DE mlembr0§ de Ingenieria. 45% promedio 3.3
la comunidad genieria,
PURIFICACION (Técnico),
33%(tecnolégico),
28% (Profesional)
Areas de
Educacion y
COMUNIDAD Garantizar el dEcggg:g(,))SZ;A;/Q
INDIGENA AQUILEO acceso a la (tecnolégico) 33% Apr_obar la ARELIX POLOCHE
ZANJA HONDA |1 5/65/9017 15/02/2019 2 ANOS MEDINA | €ducacion Vic. Académico | (Profesional), totalidad de | 530, 4o MLV LOAIZA-LAURA
DEL ARTEAGA superior a los Areas de a5|gnatl_1ras y DANIELA SANCHEZ
MUNICIPIO DE miembros de Ingenierfa, 45% promedio 3.3 VARGAS
COYAIMA la comunidad (Técnico),

33%(tecnolégico),
28% (Profesional)




COMUNIDAD

Garantizar el

Areas de
Educaciony
Economia, 50%
de (Técnico) 42%

ISABEL acceso a la P Aprobar la
INDIGENA L (tecnoldgico) 33% -
TOLAIMA DE 09/03/2017 09/03/2019 2 ARos | ORTIZ educacion Vic. Académico |  (Profesional), totalidad de 50% de SMLV LUIS EDUARDO
SERRANO (E | superior a los A asignaturas y CAPERA CADENA
IBAGUE - . Areas de -
TOLIMA ) mlembros de Ingenieria, 45% promedio 3.3
la comunidad (Técnic'o)
33%(tecnoldgico),
28% (Profesional)
Areas de
Educacién y
Garantizar el Economia, 50%
P 0
COMUNIDAD MARIO acceso a la ((jt?ac(n-[)?ggilgg)) gsz,o//z Aprobar la
INDIGENA 20/06/2017 20/06/2019 2 ANOS | FERNANDO | &ducacion Vic. Académico | (Profesional), totalidad de 50% de sMLy | ARIEL QUINTANA
CATUFA DE superior a los A asignaturas y YACUMA
< DIAZ PAVA ; Areas de ;
SALDANA miembros de - promedio 3.3
; Ingenieria, 45%
la comunidad (Técnico)

33%(tecnolégico),
28% (Profesional)




Areas de
Educaciony

COMUNIDAD Garantizar el Economia, 50%
INDIGENA acceso a la de (Técnico) 42% Aprobar la
YUMA _ MARIO | oy icacion (tecnoldgico) 33% | yaidad de LUIS ENRIQUE
JURISDICION 05/07/2017 05/07/2019 2 ANOS FERNANDO . Vic. Académico (Profesional), . 50% de SMLV
superior a los A asignaturas y TORRES ESCANDON
DEL DIAZ PAVA miembros de Areas de promedio 3.3
MUNICIPIO DE la comunidad Ingenieria, 45% ’
NATAGAIMA (Técnico),
33%(tecnolégico),
28% (Profesional)
Areas de
Educacién y
Garantizar el Econom!’a, 50%
COMUNIDAD acceso ala de (Técnico) 42% Aprobar la
GUARNI-IMA - MARIO | oqicacion (tecnologico) 33% | yalidad de SHERLEY SANTA
DEL PUEBLO 14/07/2017 14/07/2019 2 ANOS FERNANDO superior a los Vic. Académico (Prpfesional), asignaturas TIQUE
PIJAO DIAZPAVA |~ P @ o Areas de pro?ne Hoay
(ESPINAL) la comunidad Ingenieria, 45% '
(Técnico),
33%(tecnolégico),

28% (Profesional)




Garantizar el

Areas de
Educaciony
Economia, 50%

P 0
COMUNIDAD MARIO acceso a la ((jticgﬁggilgg)) g;of; Aprobar la
INDIGENA 14/07/2017 14/07/2019 2ANOS | FERNANDO | &ducacion Vic. Académico | (Profesional), totalidad de JOSE IVAN PERALTA
AIMA DE superior a los A asignaturas y CARDENAS
DIAZ PAVA . Areas de -
NATAGAIMA miembros de oo promedio 3.3
; Ingenieria, 45%
la comunidad P
(Técnico),
33%(tecnolégico),
28% (Profesional)
Areas de
Educacién y
Garantizar el Economia, 50%
COMUNIDAD acceso ala de (Técnico) 42% Aprobar la
INDIGENA - MARIO | oqicacion (tecnolégico) 33% totglidad de MONICA LIZETH
YAPOROGOS 14/07/2017 14/07/2019 2 ANOS FERNANDO superior a los Vic. Académico (Profesional), asignaturas ALAPE RODRIGUEZ
ETNIA PIJAO DIAZPAVA |~ P @ o Areas de i 4
DEL ESPINAL la comunidad Ingenieria, 45% p ’
(Técnico),
33%(tecnolégico),

28% (Profesional)




Garantizar el

Areas de
Educaciony
Economia, 50%

COMUNIDAD aces0 ala ((je (Tt?cnico)) 42% Aprobar I
INDIGENA MARIO i tecnoldgico) 33% :
LULUMOY 17/07/2017 17/07/2019 2 ANOS | FERNANDO | €ducacion los | Vic. Académico | (Profesional), to.ta“dtad de 50% de SMLV CONS;’g'FE?E'ﬁZANO
ETNIA PIJAO DIAZ PAVA S“.pe”t;’r a dos Areas de asigna d‘."as y
DE SALDANA Im'em ros de Ingenieria, 45% promedio 3.3
a comunidad o
(Técnico),
33%(tecnolégico),
28% (Profesional)
Areas de
Educacién y
COMUNIDAD Garantizar el Economia, 50%
INDIGENA acceso ala de (Técnico) 42% Aprobar la
VALLES DEL . MARIO educacion (tecnoldgico) 33% totalidad de LUZ DARY
MAGDALENA 17/07/2017 17/07/2019 2AROS | FERNANDO | 200 | Vic. Académico |  (Profesional), ASionaturas CARDENAS
DEL PUEBLO DIAZ PAVA | SUP Areas de gnaturas y QUINTERO
miembros de - promedio 3.3
PIJAO DEL la comunidad Ingenieria, 45%
ESPINAL (Técnico),

33%(tecnolégico),
28% (Profesional)




Areas de
Educaciony

COMUNIDAD Garantizar el Economia, 50%
INDIGENA acceso a la de (Técnico) 42% Aprobar la
SAUCES DE < MARIO educacion (tecnolégico) 33% totalidad de SENON TIQUE
GUAYABAL 17/07/2017 17/07/2019 2 ANOS FERNANDO superior a los Vic. Académico (Pr’ofesional), asignaturas y 50% de SMLV TAPIERO
DEL PEBLO DIAZ PAVA miembros de Ar_eas de promedio 3.3
PIJAO DE EL la comunidad Ingenieria, 45% ’
ESPINAL (Técnico),
33%(tecnolégico),
28% (Profesional)
Areas de
Educacién y
Garantizar el Econpm!’a, 50%
COMUNIDAD accos0 a la ‘E’e (T?C”'CO)) ggz//" Aprobar la
INDIGENA MARIO S tecnoldgica (] -
CEDRALES 17/07/2017 17/07/2019 2 ANOS | FERNANDO gg“gﬁg'rog os | Vic. Académico | (Profesional), ;;’itar']'gsﬁaie 50% de SMLV LU'SC%EEE&X?)F;GAS
PERALONSO DIAZ PAVA migmbms o Areas de pro?ne dio 3 %’
DE ORTEGA la comunidad Ingenieria, 45% '
(Técnico),

33%(tecnolégico),
28% (Profesional)




Areas de
Educaciony

CABILDO Garantizar el Econpm!a, 50%
INDIGENA DE acceso a la de (Tecn]co) 42% Aprobar la Aprobar la
LA < MARIO educacion (tecnologico) 33% totalidad de totalidad de JORGE ELIECER
26/07/2017 26/07/2019 2 ANOS FERNANDO . Vic. Académico (Profesional), ; . BARRETO
COMUNIDAD superior a los A asignaturas y asignaturas y
DIAZ PAVA . Areas de . . CIFUENTES
JABALCON miembros de Ingenieria. 45% promedio 3.3 promedio 3.3
(SALDANA) la comunidad generia, ?
(Técnico),
33%(tecnolégico),
28% (Profesional)
Areas de
Educacién y
Garantizar el Economia, 50%
COMUNIDAD acceso ala de (Técnico) 42% Aprobar la
INDIGENA - MARIO educacion (tecnolégico) 33% totglidad de JORGE ENRIQUE
MONTEFRIO 03/08/2017 03/08/2019 2 ANOS | FERNANDO ; Vic. Académico (Profesional), .
superior a los 5 asignaturas y JIMENEZ PEREZ
PIJAO DIAZ PAVA ) Areas de ;
miembros de - promedio 3.3
ESPINAL la comunidad Ingenieria, 45%
(Técnico),
33%(tecnoldgico),

28% (Profesional)




Garantizar el

Areas de
Educaciony
Economia, 50%

COMUNIDAD acceso a la de (Técnico) 42% Aprobar la
INDIGENA SAN . MARIO educacion (tecnologico) 33% | yaligad de JOSE JERONIMO
ANTONIO DE 18/10/2017 18/10/2019 2 ANOS FERNANDO superior a los Vic. Académico (Pr’ofesional), asignaturas y GUZMAN GUZMAN
CALARMA DE DIAZ PAVA iembros d Areas de dio 3.3
SAN ANTONIO Im'em ros de Ingenieria, 45% promedio 3.
a comunidad P
(Técnico),
33%(tecnolégico),
28% (Profesional)
Aunar
esfuerzos
financieros y
administrativos Areas de
con miras a Educacion y
garantizar el Economia, 50%
COMUNIDAD acceso a la de (Técnico) 42%
INDIGENA . MARIO | educacion ':Eac%ur:t;nciige (tecnoldgico) 33% tﬁtgic’dbaal(; I(?e HERMINZO POLOCHE
CHENCHE 09/07/2018 09/07/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los o (Profesional), .
; Administracion A asignaturas y POLOCHE
ZARAGOZA DE DIAZ PAVA | miembros del Contaduria Areas de romedio 3.3
COYAIMA cabildo, que y u Ingenieria, 45% p '
deseen cursar (Técnico),

los diferentes
programas
académicos
que ofrece el
ITFIP

33%(tecnoldgico),
28% (Profesional)




Aunar
esfuerzos
financieros y

administrativos Areas de
con miras a Educacién y
garantizar el Economia, 50%
acceso a la de (Técnico) 42%

CI(ID\I'\IgIL:;NEIEI’:D B MARIO educacion ::r?gceur:ti:?l':f/ (tecnolégico) 33% tégl? db;; Idae

09/07/2018 09/07/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los S (Profesional), . DAGOBERTO LOAIZA
CHENCHE ) Ciencias A asignaturas y
DIAZ PAVA | miembros del - - Areas de .
TUNARCO . Agroindustriales - promedio 3.3

cabildo, que Ingenieria, 45%
deseen cursar (Técnico),
los diferentes 33%(tecnolégico),
programas 28% (Profesional)
académicos
que ofrece el
ITFIP
Aunar
esfuerzos
financieros y
administrativos Areas de
con miras a Educacion y

COMUNIDAD garantizar el Economia, 50%

INDIGENA acceso a la Facultad de de (Técnico) 42% Aprobar la
PIJAO DE LA B MARIO educacion Ciencias (tecnoldgico) 33% totglidad de
CIMARRONA 09/07/2018 09/07/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los Sociales. Salud (Profesional), asianaturas LEONARDO LADINO

ALTA DEL DIAZ PAVA | miembros del E soion Areas de s 4

MUNICIPIO DE cabildo, que y Ingenieria, 45% P :
CHAPARRAL deseen cursar (Técnico),

los diferentes
programas
académicos
que ofrece el
ITFIP

33%(tecnolégico),
28% (Profesional)




Aunar
esfuerzos
financieros y

administrativos Areas de
con miras a Educacién y
garantizar el Economia, 50%
COMUNIDAD acceso a la Facultad de de (Técnico) 42% Aprobar la
INDIGENA B MARIO educacion Economia (tecnolégico) 33% totre)alidad de EFRAIN PRADA
CASTILLA DE 09/07/2018 09/07/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los Administraci’c')n (Profesional), asianaturas LOZANO
ANGOSTURA DIAZ PAVA | miembros del ottty Areas de g 4
DE COYAIMA cabildo, que y Ingenieria, 45% P :
deseen cursar (Técnico),
los diferentes 33%(tecnolégico),
programas 28% (Profesional)
académicos
que ofrece el
ITFIP
Aunar
esfuerzos
financieros y
administrativos Areas de
con miras a Educacion y
garantizar el Economia, 50%
COMUNIDAD acceso a la Facultad de de (Técnico) 42% Aprobar la
INDIGENA B MARIO educacion Ciencias (tecnoldgico) 33% totglidad de MARTHA AURORA
DOYARE 16/07/2018 16/07/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los Sociales. Salud (Prpfesional), asignaturas ROJAS VILLATE
CENTRO DE DIAZ PAVA | miembros del E soion Areas de s 4
COYAIMA cabildo, que y Ingenieria, 45% p ’
deseen cursar (Técnico),

los diferentes
programas
académicos
que ofrece el
ITFIP

33%(tecnolégico),
28% (Profesional)




Aunar
esfuerzos
financieros y

administrativos Areas de
con miras a Educacién y
garantizar el Economia, 50%
acceso a la de (Técnico) 42%

CRI%%NEIRAAD - MARIO | educacién .FnZZ“r:fiﬂf f/ (tecnolbgico) 33% tétre)irl?dbefdr ldae GUSTAVO BARRERO

23/07/2018 23/07/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los o (Profesional), A ~
CHENCHE ) Ciencias A asignaturas y BRINEZ
DIAZ PAVA | miembros del - - Areas de .

AMAYARCO . Agroindustriales - promedio 3.3
cabildo, que Ingenieria, 45%
deseen cursar (Técnico),
los diferentes 33%(tecnolégico),
programas 28% (Profesional)
académicos
que ofrece el
ITFIP
Aunar
esfuerzos
financieros y
administrativos Areas de
con miras a Educacion y
garantizar el Economia, 50%
acceso a la de (Técnico) 42%

|§§2|LEJ“,IAD§ADN . MARIO | educacién FEa::Cour:?rg ige (tecnoldgico) 33% tﬁtg?db:c; lc?e ARIEL QUINONEZ
23/07/2018 23/07/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los o (Profesional), .
MIGUEL DE ) Administracion A asignaturas y BUCURU
DIAZ PAVA | miembros del . Areas de ;
COYAIMA . y Contaduria - promedio 3.3

cabildo, que Ingenieria, 45%
deseen cursar (Técnico),

los diferentes
programas
académicos
que ofrece el
ITFIP

33%(tecnolégico),
28% (Profesional)




Aunar
esfuerzos
financieros y

administrativos Areas de
con miras a Educaciony
COMUNIDAD garantizar el Econpm!a, 50%
acceso a la de (Técnico) 42%
INDIGENA S Facultad de - o Aprobar la
MESA DE . MARIO | educacion Economia, | (16€N0I6GIC0) 33% |\ iidad de JOSE HERMIDES
30/07/2018 30/07/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los o (Profesional), .
CUCUANA ) Administracion A asignaturas y GARCIA VELA
ACEITUNA DE DIAZ PAVA | miembros del Contaduria Areas de romedio 3.3
cabildo, que y Ingenieria, 45% p '
ORTEGA P
deseen cursar (Técnico),
los diferentes 33%(tecnolégico),
programas 28% (Profesional)
académicos
que ofrece el
ITFIP
Aunar
esfuerzos
financieros y )
administrativos Areas de
con miras a Educacion y
garantizar el Economia, 50%
P 0
COMUNIDAD acceso ala Facultad de | d€ (TECNICO)42% | ) opor i
MARIO educacion S (tecnologico) 33% -
INDIGENA LA < . Ingenieria y ) totalidad de WILLIAM ALFONSO
30/07/2018 30/07/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los S (Profesional), ;
ARENOSA DE ) Ciencias A asignaturas y RAMIREZ CERQUERA
COYAIMA DIAZ PAVA | miembros del Agroindustriales Areas de romedio 3.3
cabildo, que g Ingenieria, 45% P '
deseen cursar (Técnico),

los diferentes
programas
académicos
que ofrece el
ITFIP

33%(tecnolégico),
28% (Profesional)




Aunar
esfuerzos
financieros y

administrativos Areas de
con miras a Educaciony
i i 0,
oot e S
INDIGENA RIO S Facultad de - 0° Aprobar la
NEGRO . MARIO | educacion Ingenieriay | (€6N0I0gico) 33% | aidad de YEISON CAMPOS
30/07/2018 30/07/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los N (Profesional), A
HERMOSAS ) Ciencias A asignaturas y MENDEZ
DIAZ PAVA | miembros del : - Areas de :
DE cabildo. que Agroindustriales Ingenieria. 45% promedio 3.3
CHAPRARRAL +d genieria, 45%
deseen cursar (Técnico),
los diferentes 33%(tecnolégico),
programas 28% (Profesional)
académicos
que ofrece el
ITFIP
Aunar
esfuerzos
financieros y )
administrativos Areas de
con miras a Educacion y
garantizar el Economia, 50%
P 0
COMUNIDAD acceso ala Facultad de | d€ (TECNICO)42% | ) opor i
MARIO educacion . (tecnologico) 33% -
INDIGENA EL < . Economia, ) totalidad de YURI MARCELA
31/07/2018 31/07/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los o s (Profesional), ;
ESCOBAL DE ) Administracion A asignaturas y POLOCHE
CHAPARRAL DIAZ PAVA | miembros del Contaduria Areas de romedio 3.3
cabildo, que y Ingenieria, 45% p ’
deseen cursar (Técnico),

los diferentes
programas
académicos
que ofrece el
ITFIP

33%(tecnolégico),
28% (Profesional)




Aunar
esfuerzos
financieros y

administrativos Areas de
con miras a Educaciony
garantizar el Economia, 50%
acceso a la de (Técnico) 42%
©NDIGERA . MARIO | educacion F%Cig::igsde (tecnolégico) 33% tétgl(i)db:dr Ioélie EDWIN LEONARDO
13/08/2018 13/08/2020 2 ANOS FERNANDO | superior de los : (Profesional), A ~
YAGUARA DE ) Sociales, Salud A asignaturas y ALAPE CALENO
CHAPARRAL DIAZ PAVA | miembros del | = "p ) '5 cign Areas de promedio 3.3
cabildo, que Ingenieria, 45% ’
deseen cursar (Técnico),
los diferentes 33%(tecnolégico),
programas 28% (Profesional)
académicos
que ofrece el
ITFIP
Aunar
esfuerzos
financieros y
administrativos Areas de
con miras a Educacion y
garantizar el Economia, 50%
COMUNIDAD acceso a la de (Técnico) 42%
INDIGENA . MARIO educacion ::r]ac:eur:tizlﬂacie (tecnoldgico) 33% t'gg?db;(; I(?e BIANEY CORDOBA
IVANAZCA 31/07/2018 31/07/2020 2ANOS | FERNANDO | superior de los gienciasy (Profesional), Aonatiras GARZON
LEMAYA DE DIAZ PAVA | miembros del | , ~="08 Areas de emiog4
CALARMA cabildo, que 9 Ingenieria, 45% P :
deseen cursar (Técnico),
los diferentes 33%(Tecnoldgica),

programas
académicos
que ofrece el
ITFIP

28% (Profesional)




