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Descripcion: El trabajo de grado propone la creacion del grupo Mundo UIS, adscrito a la
Universidad Industrial de Santander, con el objetivo de mejorar la atencidon al ciudadano y
fortalecer la relacion entre la universidad y la comunidad. La estructura organizacional se basa en
equipos de trabajo especializados tales como: direccion, atencion al publico, caracterizacion,
control y evaluacion, PQRDSR, atencion preferencial y sistemas de informacion, en el cada uno
desempefiara funciones clave alineadas con los lineamientos del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion (MIPG) y la normativa vigente. Incluye ademas, un disefio detallado de los roles,
funciones y perfiles, asi como un sistema de seguimiento y control basado en indicadores de
desempefio (KPIs) y una encuesta de satisfaccion; ademds, se plantean mecanismos de

retroalimentacion para una mejora continua en la calidad del servicio.
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Introduccion

En el dindmico escenario socioeconémico colombiano, el servicio al cliente se erige como
un componente principal el cual influye a la percepcion de los consumidores e impacta
directamente en la competitividad y éxito de las organizaciones. En un contexto donde la
satisfaccion al cliente no solo se representa como un indicador de efectividad sino también como
un factor determinante para la fidelizacién y recomendacion, se destaca la relevancia de abordar

la atencion al ciudadano como una estrategia integral que impacta en la percepcion del pais.

La Universidad Industrial de Santander (UIS), institucidon reconocida tanto en la region
como en el nacional, destaca por su compromiso con el respeto y la proteccion de los derechos de
la comunidad universitaria y de la sociedad. Compromiso fundamentado en los principios
constitucionales, los valores inherentes a la administracion publica y en los valores propios de la
UIS, tales como el trato digno, la libertad de expresion, la igualdad, la eficacia, la empatia, la
justicia, el respeto, la honestidad, la responsabilidad, el compromiso y la diligencia; principios que

fortalecen y respaldan la condicion de institucion publica.

Asimismo, es una institucion comprometida con la excelencia académica y la contribucion
al desarrollo nacional, en sintonia con los lincamientos de acreditacion obtenida, ha demostrado
su compromiso frente a la eficacia en los procesos institucionales; destacando su posicionamiento
a nivel nacional e internacional, y su busqueda de mejora continua. En respuesta a los desafios
contemporaneos, la universidad ha asumido el compromiso de identificar y fortalecer los aspectos
relacionados con la atencidn al ciudadano, dando lugar a la posibilidad de creacion de un grupo de

trabajo destinado a la atencion al ciudadano.
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Asi entonces, el presente trabajo busca elaborar una propuesta para la creacion de este
grupo de trabajo, considerando la realizacion de un diagnostico de la entidad, el disefio de un
portafolio de servicios y estructura organizacional, y el establecimiento de un método de
seguimiento y control. A través del cual se aspira, no solo a cumplir con los lineamientos legales,
sino también fortalecer la relacion entre la UIS y su comunidad, mejorando la percepcion
ciudadana, la imagen institucional y facilitando la resolucion de tramites y procedimientos; cabe
resaltar que este documento estd comprendido por el planteamiento del problema, diagnostico
inicial, objetivo general y especificos, marco de antecedentes y tedrico, estructura del proyecto,

cronograma 'y presupuesto.
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Tabla 1l

Cumplimiento de los objetivos

Objetivo

Cumplimiento

Realizar un diagnoéstico que permita identificar
el funcionamiento de las oficinas de atencion
al ciudadano en instituciones de educacidon

superior y entidades publicas.

Ver Revisiéon Documental

Disefiar una propuesta del portafolio de

Ver Disefio del Portafolio de Servicios de

servicios a atender por el grupo de trabajo | Mundo UIS
Mundo UIS.
Crear una propuesta de la estructura | Ver Disefo de la Estructura Organizacional de

organizacional del grupo de trabajo para la

atencion al ciudadano, Mundo UIS.

Mundo UIS

Proponer un método de seguimiento y control
de la atencion prestada por parte del grupo de

trabajo Mundo UIS.

Ver Diseno de la Propuesta de Seguimiento v

Control
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1. Descripcion general de la empresa

1.1 Nombre

Universidad Industrial de Santander

1.2 Ubicacion

Campus Central UIS, Carrera 27 Calle 9, Bucaramanga, Santander, Colombia

1.3 Descripcion

1.4 Objeto social

La Universidad Industrial de Santander es una organizacion que tiene como objetivo la
formacion de personas de alta calidad ética, politica y profesional; la generacion y adecuacion de
conocimientos; la conservacion y reinterpretacion de la cultura y la participacion activa liderando

procesos de cambio por el progreso y mejor calidad de vida de la comunidad.

1.5 Representante legal

Hernan Porras Diaz

2. Generalidades del proyecto

2.1 Planteamiento del problema

En un contexto en el que las entidades publicas buscan adaptarse a las necesidades de los
ciudadanos y mejorar su relacion con ellos, resulta fundamental que las universidades implementen
politicas de servicio al publico eficaces que permitan mejorar la atencion que brindan a la
ciudadania. En este sentido, la Universidad Industrial de Santander (UIS), en coherencia con los
lineamientos de la acreditacion institucional obtenida, se ha caracterizado por la eficacia de sus

procesos, su posicionamiento a nivel nacional e internacional y la buisqueda constante por mejorar.
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En concordancia con lo anterior, la Universidad Industrial de Santander cuenta con un

Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), el cual es un marco de referencia para dirigir,

planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y organismos

publicos, con el fin de generar resultados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las

necesidades y problemas de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio. E1 MIPG en la

UIS se implementa en tres etapas:

L

3.

Instancias de la Universidad que establecen las reglas, condiciones, politicas o
metodologias para que MIPG funcione y logre sus objetivos. Las instancias de la
Universidad que establecen los lineamientos para el MIPG son: el Comité Institucional
de Coordinacion de Control Interno (CICCI) y el Comité Institucional de Gestion y
Desempefio (CIGD), siendo este ultimo conformado por miembros como: el
Vicerrector Administrativo, Vicerrector Académico, Vicerrector de Investigacion y
Extension, Directora de Planeacion, Secretaria General, Asesor Juridico y Directora de
Control Interno y Evaluacion de Gestion.

Operacion: son las practicas y procesos que se adelantan en la institucion en el marco
del modelo.

Medicion: son resultados de la medicion anual del Formulario unico de Reporte de
Avances de la Gestion (FURAG), instrumento que busca determinar el estado de la

gestion y desempeiio de la institucion bajo los criterios y estructura del MIPG.

Adicionalmente, en el afio 2020, el Congreso de Colombia decret6 la Ley 2052, donde el

articulo 17 establece: “En la Nacion, en los Departamentos, Distritos y Municipios con poblacion

superior a 100.000 habitantes, deberan crear dentro de su planta de personal existente una

dependencia o entidad tnica de relacion con el ciudadano que se encargara de liderar al interior de
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la entidad la implementacion de las politicas que incidan en la relacion Estado Ciudadano definidas
por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica” (Congreso de Colombia, 2020). De
acuerdo con esto, en la reunion del 4 de noviembre de 2022, el CIGD de la UIS (Acta N.°4 de
2022) avala el compromiso de identificar los aspectos asociados a la atencion al ciudadano y los
responsables actuales (si los hay). En la reunién del CIGD del 10 de marzo del 2023 (Acta N°2 de
2023), el equipo técnico del MIPG informa que, tras realizar un analisis del tema de atencion al
ciudadano a partir de la normativa, las guias y los diagndsticos emitidos por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, se identificé la ausencia de un grupo o unidad encargado de
la atencion al ciudadano y se concluyd con el compromiso de la Secretaria General de revisar y
trabajar la politica para establecer el equipo responsable de la atencion al ciudadano en la

Universidad Industrial de Santander.

En consideracion a lo anterior, la UIS se ha planteado el objetivo de fortalecer su relacion
con la comunidad, a través de la puesta en marcha de un grupo de trabajo adscrito a Secretaria
General que se encargue del servicio de atencion al ciudadano, sin afectar la estructura

organizacional de la Universidad y que lleve por nombre Mundo UIS.

Asi entonces, junto con el desarrollo del presente trabajo de grado, el cual se cuenta como
proposito plantear el grupo de trabajo Mundo UIS, se permitiria a la institucion fortalecer su
compromiso con la excelencia en la gestion publica y mejora continua; contribuyendo a su vez en

la relacion entre la institucion educativa y comunidad que permita:

e Fortalecer los procesos de comunicacion de las wunidades académico-
administrativas y dependencias institucionales, con el propdsito de dar respuesta

oportuna y de fondo a los requerimientos que realice la ciudadania en general.
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Generar estrategias de difusion con el propoésito de informar a la comunidad, sobre
los lineamientos de la politica publica que incidan en la relacion con la Universidad.
Definir una estrategia de atencion primaria presencial que tenga como finalidad
orientar a los ciudadanos sobre los diversos tramites que puedan adelantar en la
Universidad.

Fortalecer la estrategia de atencion al ciudadano denominada ventanilla unica
presencial para que la ciudadania acceda a informacion basica sobre los tramites
mas consultados, o preguntas frecuentes y recurrentes, sin necesidad de

desplazamiento a las diferentes dependencias de la Institucion.

2.2 Objetivos

2.2.1

Objetivo general

Elaborar una propuesta para la creacion del grupo de trabajo, Mundo UIS, que se encargue

de la atencion al ciudadano en la Universidad Industrial de Santander

2.2.2

Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico que permita identificar el funcionamiento de las oficinas de
atencion al ciudadano en instituciones de educacion superior y entidades publicas.
Disenar una propuesta del portafolio de servicios a atender por el grupo de trabajo
Mundo UIS.

Crear una propuesta de la estructura organizacional del grupo de trabajo para la
atencion al ciudadano, Mundo UIS.

Proponer un método de seguimiento y control de la atencion prestada por parte del

grupo de trabajo Mundo UIS.
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3. Marco de referencia

3.1 Marco de antecedentes

Para 2020, Nathalia Rodriguez Parra present6 la propuesta para la creacién de una unidad
de gestion de proyectos de extension en la Facultad de Salud de la Universidad Industrial de
Santander (UIS). En este se resalta la metodologia utilizada por parte del proyecto, la cual parte
de la identificacion de las necesidades de la Facultad de Salud en términos de proyectos de
extension y realizando un estudio de caracterizacion de la poblacion a la cual estaria enfocada esta
unidad principalmente; posterior a una identificacion de los servicios que esta podria llegar a
ofrecer, en conjunto con la elaboracion de una propuesta de la estructura operativa y
administrativa. Se resalta a su vez la necesidad de identificar los recursos disponibles para la
creacion y correcto funcionamiento de la unidad, ademas de establecer una adecuada herramienta

de seguimiento y control, acatando las politicas estipuladas por la UIS (Rodriguez, 2020).

Por otra parte, Laura Tarazona en 2023 presenta la propuesta que parte del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) para la implementacion de una politica de
fortalecimiento organizacional y simplificacion de procesos, con respecto a la dimension de
gestion de valores para resultados, en la Secretaria de Salud del municipio de San José del
Guaviare. En este proyecto se destaca principalmente la utilizacion de la base del MIPG, de la cual
se destaca con resultados fructiferos, para la construccion de la propuesta, a su vez de la
metodologia la cual parte desde el diagndstico previo de la entidad para asi dar pie a la

comprension de la situacion, analizando a su vez los contextos internos y externos de la misma.

En 2020, Andrés Arcila y Edson Salas, realizan el disefio de una oficina de direccion de
proyectos PMO para la empresa Datacenter Colombia S.A.S, de la cual parten por el diagndstico

de la madurez de la empresa en el ambito de la gestion de proyectos a través del uso de la
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herramienta OPM3 y en la que se dio como resultado que la compafiia se encuentra sobre el 30%,
demostrando altas oportunidades de mejora; se realiza la identificacion del tipo de oficina que este
vendria a ser y adoptan una metodologia apropiada para la PMO encajandola con el organigrama

actual.

Por ultimo, Juan Pablo Botero presenta la creacion del departamento de servicio al cliente
en la empresa Sogercol S.A.S., con la finalidad de crear estrategias Optimas para dimensionar el
alcance de este departamento y a su vez analizar el grado de satisfaccion y resultados que puede
traer este a la compania (Botero, 2017). En el proyecto se parte de analizar la estructura de la
compaiiia, principalmente de cudles son los servicios que esta ofrece y de qué forma ayudar a la
satisfaccion de estos, asi como también el plan financiero que implica la creacion de este
departamento; dando como concluyente que por medio de esta implementacion es posible conocer
y aprender sobre diversos métodos para la atraccion y fidelizacion de nuevos clientes,
contribuyendo a descenso de los indices de mala atencién y también desinformacion que se les

daba a la poblacion que esta atendia.

3.2 Marco teorico

3.2.1 Acerca de la gestion publica

La gestion publica, también conocida como gerencia publica, se concibe como un proceso
dindmico, integral, sistemdtico y participativo (Escuela Superior de Administracion Publica &
Departamento Nacional de Planeacion, 2011). Este enfoque implica una perspectiva que va mas
all4 de una administracion basica, abordando la complejidad de las tareas y responsabilidades que

asume el Estado para satisfacer las necesidades publicas de la sociedad, y asi como es definido por
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Garcia y Bolivar (2014), esta gestion vendria siendo el conjunto de las politicas, acciones y

decisiones estratégicas mas convenientes.

Por ende, la gestion publica se configura como un proceso holistico que implica ademas la
toma de decisiones estratégicas que buscan el equilibrio entre la eficacia, eficiencia y transparencia
en la entrega de bienes y servicios publicos, reconociendo a su vez la interconexion de diversos

elementos y actores.

La gestion publica, también conocida por algunos autores como la gerencia publica, es
concebida como un proceso dinamico, integral, sistematico y participativo (Escuela Superior de
Administracion Publica & Departamento Nacional de Planeacion, 2011). Este enfoque implica una
perspectiva que va mas alla de la administracion basica, y aborda la complejidad de las tareas y
responsabilidades que asume el Estado para satisfacer las necesidades publicas de la sociedad,

cumpliendo consigo los objetivos y metas de desarrollo de la Nacion.

En consonancia con esta vision, Garcia y Bolivar (2014) definen la gestién publica como
el conjunto de politicas, acciones y decisiones estratégicas mas convenientes, orientado a realizar
la produccion de bienes y servicios por parte del Estado, y con el objetivo fundamental de satisfacer
eficientemente las demandas y requerimientos de la sociedad. Por ende, la gestion publica se
configura como un proceso holistico que implica ademas la toma de decisiones estratégicas que
buscan el equilibrio entre la eficacia, eficiencia y transparencia en la entrega de bienes y servicios

publicos, reconociendo a su vez la interconexion de diversos elementos y actores.

Asi entonces, la Escuela Superior de Administracion Publica y Departamento Nacional de
Planeacion (2011), define que todo el actuar de la gestion publica nacional y territorial se enmarca

dentro del ciclo de la gestion publica, el cual es comprendido por los siguientes momentos:
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e Planeacion: es el punto de partida del proceso de gestion publica, en el cual se
establecen las directrices estratégicas que vendrian a guiar la gestion del desarrollo
integral, y se busca principalmente el aprovechamiento de las oportunidades, la
reduccién o mitigacion de las amenazas, potenciar las fortalezas y atender las
necesidades por medio de estrategias que apunten al cumplimiento de las metas.

e FEjecucion: es el proceso frente al cual se pone marcha las decisiones establecidas
en la planificacion, emprendiendo acciones y en los que se dispone de forma
eficiente los recursos asignados.

e Seguimiento y evaluacion: es el proceso del andlisis de los gros y avances que se
han dado en la ejecucion de la gestion, para asi obtener un balance técnico del
gobierno en términos del logro de los objetivos y metas estipuladas en los planes
de accion, y se complementa con los mecanismos de participacion y control de la
ciudadania.

e Rendicion de cuentas: es el proceso en el que las administraciones publicas y
servidores comunican las acciones a la sociedad. Esta parte vendria siendo una
responsabilidad permanente durante todo el ciclo de la gestion publica, y es de gran
importancia el informar acerca de los avances y retos de la planeacion, ejecucion o

seguimiento y evaluacion.

3.2.2 Relacion estado — ciudadano

La relacion Estado - ciudadano, en el marco de la gestion publica, es un componente
esencial que subraya la interaccion constante entre el ente gubernamental y los ciudadanos a
quienes sirve. Esta relacion se erige como un pilar fundamental para fortalecer la confianza en las

instituciones, promover la participacion ciudadana y asegurar la adecuada satisfaccion de las
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necesidades de la sociedad; adoptandose como un enfoque de Estado abierto, el cual considera a
los ciudadanos como aliados en la gestion publica, permite un avance hacia la construccion de una
relacion basada en la transparencia y colaboracion (Departamento Nacional de Planeacion y

Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2020).

En este sentido, de acuerdo con el Departamento Nacional de Planeacion y Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (2020), es de importancia denotar que en esta relacion
inciden directamente diversas politicas como las son las de: transparencia y acceso a la informacion
publica, racionalizacion de tramites, rendicion de cuentas, participacion ciudadana en la gestion

publica y servicio al ciudadano.

3.2.2.1 Modelo integrado de planeacion y gestion (MIPG)

En concordancia con lo anterior, el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) en
su version actualizada desempefia un papel fundamental, siendo el encargado de integrar los
lineamientos de politica y estrategias que permiten a las entidades gubernamentales implementar
un enfoque de Estado abierto en su relacion con los ciudadanos (Departamento Nacional de
Planeacion y Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2020). Ademas, este se dirige
como una guia que orienta a la gestion publica hacia la eficiencia, transparencia y participacion

ciudadana en todos los niveles y escenarios.

De acuerdo con el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2023), este modelo
en su version actualizada cuenta con el principal propdsito de contribuir al fortalecimiento de las
capacidades de las organizaciones, partiendo que este modelo se focaliza en las précticas y
procesos clave que ellas adelantan para convertir consigo insumos en resultados, generando

beneficios para la gestion publica colombiana como lo son los siguientes:
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e Mayor productividad organizacional
e Entidades publicas inteligentes, agiles y flexibles
e Mayor bienestar social

¢ Entidades transparentes, servidores integros y ciudadanos corresponsables

Con esto, el modelo parte de una vision multiple de la gestion organizacional, incluyendo
diversas dimensiones clave que a su vez agrupan un conjunto de politicas, practica, elementos o
instrumentos adaptables a cualquier entidad publica que permitiran que MIPG se ejecute. De
acuerdo con el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2023a), el MIPG opera a
través de un conjunto de 7 dimensiones, en el que se agrupan las politicas de gestion y desempeiio
institucional: talento humano, direccionamiento estratégico y planeacion, gestion con valores para
resultados, evaluacion de resultados, informacion y comunicacion, gestion del conocimiento y

control interno.
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Figura 1

Dimensiones operativas del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion

Control
interno Las entidades y servidores plblicos

son ademas sujetos de

e T +  Control social
o R y— »  Control fiscal
@). S j o Control fisca

AN Y == ) »  Control disciplinano
Gestion del conocimiento .-~ ) e > +  Control politico
y 1a Innovacién -

Direccionamiento

estratégico y planeacién

VAR
OREg o —— , TU
S UL e
* TRANSPARENCIA Y CAMBIO © -

Nota. Tomado de Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2023b)

Estas dimensiones, acatan los aspectos més importantes que adelantan los procesos de las
entidades publicas para la transformacion de insumos en resultados que produzcan los impactos
deseados por cada una, generando valor publico consigo. En sintesis, para entender de mejor forma

el MIPG, se presenta la 16gica del esquema representado por la
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Figura 1:

a.

Se parte de que toda entidad publica cumple con un propoésito fundamental para la cual
fue creada, ya sea el satisfacer un derecho constitucional o resolver problematicas y/o
necesidades a un grupo de ciudadanos (grupo de valor).

Para cumplir con este propdsito, se cuenta con una estructura: personas, instalaciones,
tecnologia, entre otros. Las personas vendrian siendo un recurso fundamental, dado que
estas se enfocan en el cumplimiento de la meta de cada entidad, y se les debe brindar
una adecuada calidad de vida laboral y desarrollar sus competencias y habilidades.
Previamente al inicio de la planeacion, se realizan diferentes diagnosticos encaminados
a los compromisos que estas tienen con las necesidades y requerimientos de grupos de
valor; a partir de ellos, se disefia un esquema de planeacion, en el cual es de importancia
identificar y priorizar objetivos, formular estrategias y definir acciones, responsables,
recursos, tiempos de ejecucion, entre otras.

Una vez haya claridad de a donde se quiere llegar, se ejecutan las actividades planeadas
para lograr los resultados, optimizando el uso de recursos y de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (TIC). Concretando a su vez diferentes acciones
para la participacion ciudadana en la gestion publica, facilitando la rendicion de cuentas

y una adecuada y transparente comunicacion con los grupos de valor.
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e. De igual manera, defendiendo juridicamente sus actuaciones, garantizando consigo la
seguridad de la informacion y transparencia de los datos.

f. La entidad debe evaluar los resultados de su gestion a través de la rendicion de cuentas
y publicacion de los resultados de su gestion, identificando la calidad y si esta
cumpliendo con los plazos previstos.

g. Toda la operacion que realice la entidad requiere de informacidon y comunicacion para
interconectar con cada uno de los elementos, de tal forma que tenga la capacidad de
relacionarse con los ciudadanos y ambiente externo, asi como lo es el dar un apropiado
manejo a los documentos de informacion.

h. Se debe documentar su informacion estratégica y operativa, para gestionar su
conocimiento y mejorar sus resultados.

1. Se deben establecer acciones, politicas, métodos, procedimientos y mecanismos de
control interno con la finalidad de salvaguardar recursos y procurar un mejoramiento
continuo.

J.  El resultado final debe representarse en la satisfaccion y confianza de los ciudadanos,
a través de la oportuna entrega de productos y servicios, y habilitacion de espacios a
los que se pueda acceder a la informacidn, participacion y didlogo con los grupos de

valor.

3.2.3 Politica de servicio al ciudadano

Entre los propdsitos con los que cuenta el Estado se destaca el compromiso de servicio a la
comunidad, por lo cual la politica de servicio ciudadano se establece como un pilar fundamental
de la atencion oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos (Departamento

Nacional de Planeacion & Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2020), delineando
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el marco estratégico que orienta la relacion entre el Estado y la ciudadania y a su vez fortaleciendo

el compromiso de satisfacer las necesidades de la sociedad de manera eficaz y transparente.

Asi entonces, en el ano 2013, el documento CONPES 3785 de 2013 adapta el Modelo de
Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano, en el cual se definen dos areas de
intervencion principalmente: la ventanilla hacia dentro y ventanilla hacia afuera, incorporando en
cada una de ellas diferentes componentes o lineas de trabajo que fortalecen las capacidades
institucionales, técnicas, operativas, mejoramiento de los procesos y procedimientos de las
entidades (Departamento Nacional de Planeacion, 2013). Para cada ventanilla se identifican
componentes principales sobre los que se desarrollan acciones especificas, asi como se visualiza

en la Figura 2.

Figura 2

Modelo de gestion publica eficiente al servicio del ciudadano
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Nota. Tomado de Departamento Nacional de Planeacion (2013)

Con esto, de acuerdo con Departamento Nacional de Planeacion (2013), se identifican tres

areas de trabajo que buscan garantizar la gestion de la ventanilla hacia adentro:

e Mejora en los arreglos institucionales, con la finalidad que las entidades ejecuten
su rol y logren el cumplimiento efectivo de sus resultados.

e Efectividad e innovacion en los procesos y procedimientos internos, ofreciendo
soluciones basadas en el uso de las TIC.

Compromiso con los servidores publicos.
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Por otro lado, se identifican también tres areas de trabajo que garantizarian la gestion de la

ventanilla hacia afuera:

e Mejora en la capacidad de la Administracion Publica para ofrecer sus servicios a
través de diferentes canales.

e Desarrollo de capacidades técnicas, financieras y humanas para cumplir con las
expectativas de los ciudadanos en materia de servicio y calidad.

e Generacion de informacidén completa, clara y precisa.

Para el afo 2017, este modelo es actualizado y articulado con el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion (MIPG), dado que este ultimo integra los Sistemas de Desarrollo
Administrativo, Gestion de Calidad y de Control Interno en un unico modelo que constituye en el
marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar, evaluar y controlar la gestion de las entidades y
organismos publicos (Departamento Nacional de Planeacion & Departamento Administrativo de

la Funcién Publica, 2020).

Bajo este contexto, la creacion de una unidad de relacionamiento con la ciudadania
centraliza el liderazgo de la implementacion de las politicas y funciones que se desarrollan en las
diferentes areas de la entidad, de tal modo que se permita una integracion y enfoque en la gestion
institucional encaminado a mejorar la experiencia de los ciudadanos en su relacion con la
administracion y facilitar el acceso a sus derechos (Departamento Administrativo de la Funcion

Publica, 2021).

Esta politica esta vinculada con los cuatro escenarios de relacionamiento de la ciudadania
con el Estado: 1) cuando consulta informacion publica; ii) cuando hace tramites o accede a la oferta

institucional de la entidad; iii) cuando hace denuncias, interpone quejas, reclamos o exige cuentas
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y iv) cuando participa en la gestion proponiendo iniciativas que incidan en las politicas o los
programas de la entidad o aportando en la construccion de soluciones a problematicas publicas
(Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2021; Departamento Nacional de Planeacion
& Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2020). En la Figura 3 se detallan dichos

escenarios.

Figura 3

Escenarios de relacionamiento de los ciudadanos con el Estado
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Nota. Tomado de Departamento Nacional de Planeacion & Departamento Administrativo

de la Funcion Publica (2020)

Estos escenarios pueden ser vistos a su vez como niveles de madurez del ciudadano en el

relacionamiento con el estado, y en armonia con ellos existe una politica de gestion y desempena
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en la que se incluyen politicas de transparencia y acceso a la informacion publica, racionalizacion

de tramites, participacion ciudadana y rendicion de cuentas y servicio al ciudadano.

De acuerdo con Departamento Nacional de Planeacion & Departamento Administrativo de
la Funcion Publica (2020), la Politica de Servicio al Ciudadano se define entonces como una
politica publica transversal cuyo objetivo general es garantizar el acceso efectivo, oportuno y de
calidad de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento con el Estado.
A su vez, permitiendo el articular la implementacion de las politicas que buscan mejorar la relacion
Estado — ciudadano; garantizar el acceso de los ciudadanos a la oferta publica del Estado, en
condiciones de igualdad; promover la implementacion de la politica con el enfoque territorial que
permita a las entidades del orden nacional conocer y contemplar particularidades; fortalecer los
procesos internos; generar estrategias de informacion a los ciudadanos o grupos de valor; generar
apropiacion de la Politica de Servicio al Ciudadano en los servidores publicos de todos los niveles;
establecer esquemas de seguimiento y evaluacion de la politica publica; transferir conocimiento y

generar capacidades en las entidades; disefiar estrategias de atencion con enfoque diferencial.

3.2.4 Creacion de una unidad

Para la creacion de una unidad o grupo de trabajo, es de importancia tener en cuenta

aspectos significativos como los que se nombraran a continuacion.

3.2.4.1 Proceso y procedimientos del relacionamiento con la ciudadania
La caracterizacion del proceso de relacionamiento con la ciudadania tiene como objetivo
principalmente el articular y optimizar la interaccion con la ciudadania, usuarios y grupos de valor,

para asi facilitar el acceso a la oferta institucional, bienes y servicios y el ejercicio efectivo de los



PROPUESTA PARA LA CREACION DEL GRUPO MUNDO UIS 34

derechos fundamentales (Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2021). Este incluye

cuatro procedimientos principalmente:

1.

4.

Administracion de canales de atencion, cuyo objeto es gestionar y disponer de
canales de atencion a la ciudadania de forma presencial, telefonica y virtual.
Gestion de peticiones, quejas/reclamos, sugerencias y denuncias, cuyo objeto es el
gestionar de forma eficiente, eficaz y dentro de los términos de ley, los
requerimientos formulados por los grupos de valor para asi satisfacer sus
necesidades mediante la atencidén de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias.

Simplificacion de tramites, cuyo objeto es asegurar que el acceso e interaccion con
los tramites y otros procedimientos administrativos de la entidad sean simples y
estén disponibles para los grupos de valor.

Participacion ciudadana, cuyo objeto es apoyar el disefio y desarrollo de espacios

de didlogo ciudadano y rendicion de cuentas.

3.2.4.2 Roles, funciones y perfiles de los empleos

Asi entonces, se presenta el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2021) a

su vez una propuesta de los empleos asociados al proceso de relacionamiento con la ciudadania a

partir de los roles y las principales responsabilidades que debera asumir el equipo de trabajo. Para

cabal cumplimiento de los productos establecidos, la ejecucion del proceso y procedimientos, se

han identificado seis roles como se visualiza en la Tabla 2.
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Tabla 2

Roles, funciones y perfiles de los empleos

35

Rol

Nivel jerarquico

Propésito

Lider del relacionamiento
con la ciudadania

Directivo

Dirigir la relacion del Estado con la
ciudadania en la entidad.

Formulador del modelo o
estrategia o lineamientos de
interaccion

Profesional

Formular o actualizar el modelo, la
estrategia o los lineamientos, las
herramientas del seguimiento y la
evaluacion de la interaccion con los
grupos de valor.

Cientifico de la informacion

Profesional

Formular y ejecutar los instrumentos y
herramientas de planeacion, gestion y
evaluacion con la ciudadania.

Articulador y facilitador del
conocimiento

Profesional

Implementar con las dependencias el
modelo, la estrategia o los lineamientos de
interaccion con los grupos de valor.

Responsable de seguimiento
y medicion

Profesional

Adelantar el seguimiento y la evaluacion a
la planeacion institucional de las politicas
de la relacion Estado — ciudadano, su
implementacion y la medicion de la
experiencia de la ciudadania.

Nota. Tomado de Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2021)

Cabe resalta resaltar que, independientemente de los roles anteriormente citados, al

momento de crear y organizar empleos, es necesario que las entidades revisen y adapten esta

herramienta en coherencia con el desarrollo del empleo publico en la organizacion.

3.2.4.3 Escenarios de estructura administrativa

El Departamento Administrativo de la Funciéon Publica (2021) presenta diversos escenarios

de estructura administrativa para la implementacion de la unidad de relacionamiento con la

ciudadania, teniendo en cuenta que cada entidad deberd analizar su estructura actual,

disponibilidad de recursos y efectividad en el relacionamiento con los grupos de valor para asi

adoptar una estructura que facilite el logro de sus objetivos. Asi entonces, la descripcion de cada

uno de estos se encuentra en la Tabla 3.
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Tabla 3

Escenarios de estructura administrativa
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Escenario

Descripcion

Creacion de una unidad

Implica la modificacion de la estructura
administrativa de la entidad, de tal forma que
la creacion de la unidad sea unificada en la
estructura e integre la estrategia y operacion
del relacionamiento con la ciudadania.

Fortalecimiento de una unidad

Integra la gestion del relacionamiento con la
ciudadania en una tUnica unidad ya existente,
conservando su ubicacion.

De un grupo interno de trabajo a unidad

Consiste en la transformacion e integracion de
la gestion asociada al relacionamiento con la
ciudadania en una unica unidad y que antes era
un grupo de trabajo.

Fortalecimiento o creacion de un grupo
interno de trabajo

Consiste en la mejora del relacionamiento con
la ciudadania, a través de un Unico grupo de
trabajo, con ubicacion  estratégica o
conservando su ubicacion.

Teniendo en cuenta las opciones de adaptacion de la estructura administrativa con el

proposito de crear o fortalecer una unidad o grupo interno de trabajo que liderara el

relacionamiento con la ciudadania, el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2021)

describe un paso a paso para la implementacion de la unidad.

1. Analizar la situacion organizacional, a través de la identificacion de unidades y

grupos de trabajo que desarrollan funciones asociadas con las politicas de servicio

al ciudadano.

2. Analizar el nivel de implementacion de las politicas publicas, teniendo en cuenta

los autodiagndsticos del MIPG, encuestas de percepcion y satisfaccion y las

mediciones de la experiencia ciudadana.
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3. Identificar las oportunidades de mejora en el relacionamiento con la ciudadania y
los recursos disponibles para la implementacion de la unidad.
4. Siserequiere modificar la estructura administrativa y/o planta del personal vigente:

a. Analizar las capacidades institucionales a nivel financiero, de tecnologia,
talento humano, entre otras.

b. Elaborar la justificacion técnica y actos administrativos de creacion o
fortalecimiento de la unidad, a su vez del ajuste a la planta de personal,
manual de funciones y escala salarial.

c. Presentar ante las autoridades competentes la propuesta de creacion o
fortalecimientos, de acuerdo con las funciones constitucionales o legales de
la entidad.

d. Formalizar la creacion o fortalecimiento de la unidad y modificacion a la

planta de personal.
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4. Metodologia

4.1 Revision documental

4.1.1 Marco legal

En primer lugar, se presenta un compilado de las diferentes normatividades de las cuales

se sentard base para la creacion del grupo de trabajo Mundo UIS, asi como es visualizado en la

Tabla 4.
Tabla 4
Marco legal
Norma Descripcion
Constituciéon Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la

Politica de 1991,
articulo 2

prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y
deberes consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en
las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa
y cultural de la Nacién; defender la independencia nacional, mantener la
integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y la vigencia de un
orden justo.

Decreto Ley 2150
de 1995

Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica.

Ley 489 de 1998

Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de las
entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios y reglas
generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los numerales 15y
16 del articulo 189 de la Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones.

Ley 850 de 2003

Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas.

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 publicos.

Ley 1474 de 2011

Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestion publica.

Decreto Ley 019 de
2012

Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica.

Ley 1712 de 2014

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1757 de 2015

Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del
derecho a la participacion democratica.
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Decreto 1499 de
2017

Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema
de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

Resolucion 1099 de
2017

Por la cual se establecen los procedimientos para autorizacion de tramites y el
seguimiento a la politica de racionalizacion de tramites.

Decreto 815 de
2018

Por el cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Unico Reglamentario del
Sector de Funcion Publica, en lo relacionado con las competencias laborales
generales para los empleos publicos de los distintos niveles jerarquicos.

Resolucion 0667 de
2018

Por medio de la cual se adopta el catdlogo de competencias funcionales para
las areas o procesos transversales de las entidades publicas.

Decreto Ley 2106
de 2019

Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites,
procesos y procedimientos innecesarios existentes en la administracion
publica.

Ley 2052 de 2020

Por medio de la cual se establecen disposiciones transversales a la rama
ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los particulares que cumplan
funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la racionalizacion de
tramites y se dictan otras disposiciones.

4.1.2 Documentacion de las politicas del servicio publico y las politicas de gestion

institucional

En el articulo 17 de la Ley 2052 de 2020 se aborda la importancia de que la toma de

decisiones sobre la implementacion de politicas destinadas a mejorar la relacion entre la ciudadania

y el Estado sean lideradas desde la alta direccion de las entidades. En este, se establece este tema

como crucial en la gestion publica, es decir, indicando que no solo se trata de una cuestion

operativa y de gestion, sino que también representa una manera de garantizar el efectivo ejercicio

de los derechos de los ciudadanos y el fortalecimiento de la confianza hacia el estado

(Departamento Administrativo de la Funcion Publica, 2021), e identificando a su vez que las

politicas de las dependencia de atencion al ciudadano deben estar relacionadas con los diferentes

momentos en los cuales la ciudadania interactia con el Estado.
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En este contexto, y de acuerdo con el Departamento Nacional de Planeacion &
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2020), se identifican cuadro escenarios

relevantes al momento de esta interaccion:

1. Ciudadano que consulta informacion publica.

2. Ciudadano que hace tramites o accede a servicios de la entidad publica.

3. Ciudadano que hace denuncia, interpone quejar, reclamos o exige cuentas a la
entidad publica.

4. Ciudadano que participa haciendo propuestas a las iniciativas, politicas o
programas liderados por la entidad o que desea colaborar en la solucion de

problemas de lo publico.

Estos escenarios de relacionamiento pueden entenderse como niveles de madurez del
ciudadano en el relacionamiento con el Estado y la Funcion Publica establece para cada uno de

ellos una politica de gestion y desempeiio que orienta su desarrollo:

e Politica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
e Politica de Racionalizacion de Tramites
e Politica de Rendicion de Cuentas

e Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion

4.1.2.1 Responsables de la Politica de Servicio al Ciudadano
De acuerdo con Departamento Nacional de Planeacion y Departamento Administrativo de
la Funcion Publica (2020) se establece una serie de responsables de la Politica de Servicio al

Ciudadano como se describe en la Tabla 5.
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Tabla s

Responsables de la Politica de Servicio al Ciudadano

Etapa Responsable

Definicion, acompaiamiento y Departamento Administrativo de la

asistencia técnica Funcion Publica

Implementacion Representante Legal de la entidad a
través de sus dependencias

Coordinacion de implementacion Comité Institucional de Gestion y
Desempeiio

Liderazgo de implementacion Servidor publico responsable de la

unidad de atencion al ciudadano

4.1.2.2 Lineamientos generales para la implementacion de la Politica de Servicio al
Ciudadano

A continuacion, de acuerdo con el Departamento Nacional de Planeacion y Departamento

Administrativo de la Funcion Publica (2020), los principales lineamientos para la implementacion

de la Politica de Servicio al Ciudadano desde la perspectiva de cada una de las dimensiones del

MIPG son:

4.1.2.2.1 Direccionamiento

Anualmente, al formular el Plan de Accién Anual y el Plan Anticorrupcion y de Atencidon
al Ciudadano, la entidad debe desarrollar acciones estratégicas para avanzar en la implementacion
de la Politica de Servicio al Ciudadano y satisfacer las necesidades de sus grupos de valor. La
caracterizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés emerge como una herramienta esencial,
siendo un ejercicio permanente que involucra a dependencias misionales y de apoyo a la gestién
(Departamento Nacional de Planeacion & Departamento Administrativo de la Funcidén Publica,

2020).
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Estos ejercicios de caracterizacion son fundamentales antes de cualquier intervencion, plan,
programa o iniciativa, ya que el conocimiento profundo de las caracteristicas y necesidades de la
poblacién permite a la gestion institucional adaptar sus capacidades para satisfacer esas
necesidades de manera especifica. La informacién recopilada, combinada con la participacion
directa de la ciudadania, fortalece la formulacién de planes de accion, disefio de politicas,
programas y proyectos, comunicacion institucional, procesos de servicio al ciudadano, oferta

institucional, canales de atencion, sistemas de informacion y estrategias de comunicacion.

En el caso de entidades con grandes volumenes de transacciones, la utilizaciéon de
herramientas de analisis de datos (Big Data) se presenta como una opcién valiosa. Esto permite
establecer andlisis predictivos para comprender posibles escenarios futuros y tomar decisiones

informadas, anticipandose para ofrecer mejores resultados a los ciudadanos.

El diagndstico debe incluir la reflexion sobre el estado de avance de la Politica de Servicio
al Ciudadano en cada dimension del MIPG, asi como los resultados de los mecanismos de
evaluacion y medicion de la politica. Para ello, se pueden utilizar elementos tales como las
preguntas del Formulario Unico de Reportes de Avance de la Gestion (FURAG) y la herramienta

de autodiagnostico de la Politica de Servicio al Ciudadano.

Es esencial realizar espacios de didlogo internos y con los ciudadanos, usuarios o grupos
de interés para identificar prioridades y definir acciones colaborativas en la planificacion. Una vez
definidas las acciones, la entidad debe planificar los recursos necesarios y establecer indicadores
para el seguimiento de la Politica, con la aprobacion de la alta direccion en el marco del Comité
de Gestion y Desempefio Institucional. La divulgacion interna y externa asegura la conciencia y

seguimiento de los compromisos adquiridos para mejorar el servicio a los ciudadanos.



PROPUESTA PARA LA CREACION DEL GRUPO MUNDO UIS 43

4.1.2.2.2 Talento humano

La Politica de Gestion Estratégica del Talento Humano tiene como objetivo asegurar que
la entidad cuente con un personal integral, competente, comprometido y transparente. Este
personal, a través de sus habilidades, contribuiré al logro de la mision institucional y de los fines
del Estado, generando un valor agregado a la oferta institucional para el acceso del ciudadano a
informacion, tramites y otras interacciones con el Estado (Departamento Nacional de Planeacion

& Departamento Administrativo de la Funcion Pablica, 2020).

Es importante tener claro que todos los servidores publicos de las entidades deben
implementar acciones que fortalezcan los diferentes procesos de cara a la ciudadania en el marco
de sus funciones o actividades. El Decreto 815 de 2018 establece que los servidores publicos deben
cumplir con competencias comportamentales comunes (Presidente de la Republica de Colombia,
2018). Ademas, la Resolucion 667 de 2018 define competencias laborales para las areas de la
relacion Estado — Ciudadano, con el objetivo de garantizar la excelencia en la prestacion del
servicio en todas las interacciones ciudadano-Estado (Directora del Departamento Administrativo

de la Funcion Publica, 2018).

En el primer nivel de servicio (contacto directo con los ciudadanos), los servidores publicos
deben conocer y aplicar los protocolos de atencion, tener el perfil adecuado y conocimiento sobre
la entidad, eliminar barreras actitudinales y orientar a los ciudadanos, considerando criterios

diferenciales para poblaciones vulnerables.

En cuanto a los servidores fuera del primer nivel de atencion, deben responder a las
peticiones segun los lineamientos técnicos y juridicos institucionales. Ademads, participaran en

capacitaciones sobre la importancia del Servicio al Ciudadano, la planeacion institucional en esta
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area y los criterios establecidos para responder a PQRSD. Aquellos que elaboren respuestas

deberan implementar estrategias de lenguaje claro, respetando el rigor técnico y juridico.

4.1.2.2.3 Gestion con valores para resultados
La dimension de gestion con valores para resultados comprende dos ejes de intervencion:
ventanilla hacia adentro y ventanilla hacia afuera y cada eje contempla la implementacion de

diferentes politicas de gestion y desempeiio.

Respecto de la ventanilla hacia afuera, a continuacion, se presentan los lineamientos que
permitirdn garantizar estandares de excelencia en el servicio en cada uno de los escenarios de

relacionamiento entre los ciudadanos y el Estado.

En relacion con la ventanilla hacia adentro, se destacan consideraciones que buscan
asegurar la implementacion efectiva de la Politica de Servicio al Ciudadano. Esto incluye
reflexiones sobre la estructura organizacional, la claridad de los procesos misionales, la generacion
de valor, el talento humano, la comunicacion con la alta direccidon, manuales y protocolos, sistemas
de informacion seguros, herramientas de automatizacion, tecnologias de la informacion, y canales
de atencion accesibles para todos (Departamento Nacional de Planeacion & Departamento

Administrativo de la Funcion Publica, 2020).

En el contexto de la ventanilla hacia afuera, se despliegan lineamientos detallados con el
proposito de asegurar estandares sobresalientes en el servicio en diversos escenarios de interaccion
entre los ciudadanos y el Estado. Estos lineamientos se organizan en tres categorias fundamentales:
acceso a la informacion publica, simplificacion de tramites, y facilitacion de la participacion

ciudadana y rendicion de cuentas.



PROPUESTA PARA LA CREACION DEL GRUPO MUNDO UIS 45

En relacion con el acceso a la informacion publica, se enfatiza en la necesidad de que las
entidades se comuniquen de manera precisa y certera con sus grupos de valor, empleando un
lenguaje claro. Asimismo, se destaca la importancia de mantener homogeneidad en la informacion
presentada, independientemente del canal utilizado, y se promueve la actualizacion continua de la
informacion disponible para los ciudadanos; por otro lado, se aboga por la consideracion de las
caracteristicas y necesidades especificas de los grupos de valor, asegurando su acceso tanto fisico
como virtual al portafolio de servicios, denotando a su vez la relevancia de abrir datos y divulgar
activamente informacion, garantizando la accesibilidad de los canales y medios para todos,

independientemente de sus caracteristicas especiales.

En el contexto de la simplificacion de tramites, se destaca la importancia de fortalecer la
articulacion entre la Politica de Servicio al Ciudadano y la Racionalizacion de Tramites,
planteando que el punto de partida para este fortalecimiento es la identificaciéon y mejora continua
del portafolio de oferta institucional, siendo esencial publicar y difundir dicho portafolio a través
de diferentes canales. Se resalta la importancia de utilizar un lenguaje claro y sencillo para que los
grupos de valor comprendan sus derechos y la forma de acceder a ellos. Asimismo, se aboga por
revisar en detalle el cumplimiento del Principio de Reserva Legal en los cobros efectuados a los
ciudadanos, garantizando que solo se cobren aquellos autorizados por la ley; adicionalmente, se
propone la revision periddica del portafolio de oferta institucional con el objetivo de adoptar
medidas para su simplificacion, de acuerdo con los lineamientos de la politica publica de
racionalizacion de tramites y la politica de gobierno digital. La reflexion sobre este proceso debe
incluir consideraciones como la sencillez de los tramites, su realizacion a través de diferentes
canales, la disponibilidad de opciones de pago en linea, y la certidumbre sobre las condiciones de

modo, tiempo y lugar para su desarrollo. Por otro lado, se denota la accesibilidad de los canales
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dispuestos para efectuar tramites, la identificacion de tramites por simplificar mediante ejercicios

de consulta ciudadana, y la facilitacion del control social y vigilancia ciudadana a los tramites.

En cuanto a la facilitacion de la participacion ciudadana y la rendicién de cuentas, se
reconoce que el acceso de los ciudadanos a sus derechos a través de los servicios prestados por las
entidades es la materializacion de la participacion ciudadana como derecho, deber y oportunidad.
En este sentido, se destaca la importancia de reconocer el servicio al ciudadano como un puente
que da acceso a la participacion ciudadana en diversos aspectos de la vida publica. Se propone la
publicacion proactiva de mecanismos y procedimientos para que el publico participe en la
formulacion de politicas, el ejercicio de facultades y el ejercicio de sus derechos, de acuerdo con
la Ley 1712 de 2014. Asimismo, se sugiere canalizar la consulta ciudadana para el disefio del plan
anticorrupcion y de atencidn al ciudadano, incorporando propuestas pertinentes y divulgando los
resultados obtenidos; en el proceso de caracterizacion de usuarios, se plantea trascender los
registros administrativos y de gestion documental basados en los derechos de peticion, ampliando
los criterios de indagacion para identificar las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos y
grupos de valor. Se enfatiza en la entrega oportuna de informacion a los ciudadanos, respondiendo
a sus necesidades e intereses para que puedan ejercer su derecho a participar y exigir cuentas,

promoviendo la transparencia focalizada.

En concordancia con esto, la entrega de informacion debe realizarse en lenguaje claro, en
lenguas nativas y con criterios de enfoque diferencial, proponiendo canalizar las solicitudes de
peticion de cuentas, veedurias y control social, generando anélisis, informes y sugerencias de
mejora especificas a partir de los mismos. Ademas, se sugiere incluir a organismos de control y
veedurias ciudadanas en los ejercicios de co-creacion para procesos de racionalizacion de tramites,

soluciéon de problemas e innovacion de productos y servicios institucionales. Se plantea la
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necesidad de establecer un canal de comunicacion de doble via para capturar la evaluacion
ciudadana de los resultados de la gestion y dar a conocer las acciones correctivas y planes de

mejora derivados de la rendicion de cuentas.

Asimismo, se aboga por canalizar estrategias para promover la participacion activa de la
ciudadania en la gestion publica a partir de la escucha activa de necesidades y expectativas
ciudadanas con el servicio institucional, la interacciéon y comunicacion permanente con los
diversos grupos poblacionales, y el seguimiento al cumplimiento de compromisos establecidos por
la entidad. Se propone disefiar e implementar estrategias para el trato digno y diferenciado,
considerando buenas practicas del servicio publico y fortaleciendo la carta de trato digno con

enfoque diferencial étnico y a poblaciones con discapacidad, LGBTI, entre otros.

4.1.2.2.4 Evaluacion de resultados

La evaluacion de la Politica de Servicio al Ciudadano se traduce en la implementacion de
la dimension de Evaluacion de Resultados del MIPG, la cual busca monitorear de manera constante
los progresos en la consecucion de objetivos planificados y evaluar el impacto de la gestion
institucional en la satisfaccion de necesidades, garantia de derechos y resolucion de problemas

para los grupos de valor.

En este contexto, se propone un enfoque de monitoreo y seguimiento bifocal. Por un lado,
se busca medir los avances internos de la entidad en la implementacion de la politica, considerando
indicadores de producto, efectividad de procesos misionales, manejo de peticiones ciudadanas, y
eficacia en la atencion a través de diferentes canales. Por otro lado, se busca evaluar la percepcion
de los ciudadanos, midiendo la experiencia de servicio, la calidad de atencidn, y la satisfaccion

general a través de herramientas como encuestas y analisis de peticiones y quejas ciudadanas.
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La medicion interna implica la definicion de indicadores especificos, como la
implementacion de protocolos, la eficacia en procesos misionales, y el manejo de peticiones. La
entidad debera establecer un sistema de seguimiento con fichas técnicas detalladas que incluyan
descripciones, metas, formulas de calculo, lineas base, responsables y periodicidad de medicion.
Estos resultados se presentaran en sesiones del Comité de Gestion y Desempeiio Institucional para

la toma de decisiones.

Por otro lado, la medicidn de la percepcion ciudadana se basara en la revision de peticiones,
quejas y reclamos, asi como en encuestas que evalien integralmente la atencion y servicios
proporcionados. Se propone también llevar a cabo mediciones periodicas desde la perspectiva del
ciudadano, sometiendo a prueba procedimientos, canales y protocolos de atencion. Estos
resultados se integrardn con las mediciones internas y se utilizardn como insumos para la
identificacion de acciones de mejora, en un proceso de evaluacion continuo que retroalimentara la

planeacion institucional.

4.1.2.2.5 Informacion y comunicacion

El servicio al ciudadano se basa en la informacion y la comunicacion entre las instituciones
estatales, los ciudadanos y los diversos grupos de interés. En este contexto, es imperativo cumplir
con lo establecido por la Ley 1712 de 2014, fomentando la apertura de la informacién estadistica

y una efectiva gestion documental para fortalecer la politica publica de servicio al ciudadano.

Para cumplir con estas directrices, las entidades deben implementar diversas acciones. En
primer lugar, se requiere disefar estrategias que garanticen el acceso de la ciudadania a la oferta
institucional, considerando cuidadosamente las caracteristicas sociolingiiisticas y las necesidades
de los grupos poblacionales vulnerables; ademads, es esencial integrar criterios de lenguaje claro,

lenguaje institucional definido, enfoque diferencial y caracteristicas sociolingiiisticas en todos los
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espacios, canales y herramientas de comunicacion de la entidad con la ciudadania y sus grupos de

valor, basandose en el proceso de caracterizacion de usuarios.

La fortaleza de los canales de acceso a la informacion y la oferta publica institucional es
crucial para simplificar la realizacion de solicitudes o peticiones por parte de los ciudadanos.
Asimismo, se debe incorporar en los canales de atencion medidas técnicas, tecnoldgicas y
administrativas que aseguren el acceso de los grupos poblacionales vulnerables o de especial
proteccion constitucional. Por otro lado, la documentacion necesaria, como reglamentos y
formatos, debe estar disponible bajo principios de lenguaje claro, permitiendo precisar y
estandarizar la actuacion de la entidad. Esta medida contribuye a garantizar la certeza sobre las
condiciones precisas de tiempo, modo y lugar en las que se realiza la interaccion Ciudadano -

Estado.

La comunicacion precisa y en lenguaje claro a los usuarios es esencial para informar sobre
las condiciones de atencion, tramites, acceso a bienes y servicios, y respuestas a solicitudes. Esto
no solo asegura una atencidn oportuna, sino que establece las reglas de juego en la relacion entre

el ciudadano y el Estado.

Generar espacios de retroalimentacion con la ciudadania y los grupos de valor es una
practica necesaria para mejorar continuamente los procesos internos y externos. Esto implica
asegurar la eficacia de los canales de atencion y realizar un analisis periddico de los resultados,
incorporando las lecciones aprendidas en acciones de mejora y toma de decisiones. Ademas, las
entidades deben implementar mejoras en sus sistemas de informacion y bases de datos,
permitiendo la interoperabilidad y el intercambio de informacion entre entidades. Esto contribuye

a una gestion mas eficiente y transparente.
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Definir canales de informacion alternativos es clave para garantizar el acceso a la
informacion para poblaciones con bajo acceso a servicios virtuales, asegurando asi la igualdad en

el conocimiento y el acceso a la oferta institucional.

La creacion de herramientas de informacion con mayor cobertura geografica y poblacional
facilita el acceso de diversos publicos desde diferentes regiones y lugares, contribuyendo a una

mayor inclusividad.

La realizacion de acciones coordinadas, como la unificacién de informacion y bases de
datos, el intercambio de buenas practicas y el establecimiento de alianzas con entidades

territoriales, es esencial para facilitar el acceso a la informacion, tramites y servicios.

Finalmente, la innovacion en los procesos comunicativos es una prioridad, promoviendo el
acercamiento con los ciudadanos, la facilidad, transparencia y seguridad en la gestion, y la
alfabetizacion digital. Esto implica la colaboracion entre diferentes actores, como el nivel central,

otras entidades, funcionarios, area de Servicio al Ciudadano y Ciudadania.

4.1.2.2.6 Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento y la innovacion en el servicio al ciudadano se sustenta en
cuatro ejes segin el MIPG: generacion y produccion de conocimiento, herramientas de uso y
apropiacion, analitica institucional, y cultura del compartir y difundir. Los lineamientos generales
extraidos del documento de la Politica de Servicio al Ciudadano para mejorar su implementacion

y promover el conocimiento al interior de la entidad son los siguientes:

e Generacion de produccion:
Promover retos para encontrar soluciones a problematicas ciudadanas,

implementar Laboratorios de Innovacion Publica, disefiar metodologias de
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investigacion y desarrollo (I+D), fomentar el uso de tecnologias emergentes,
generar alianzas con grupos de valor y la academia, desarrollar investigaciones e
incentivar a los servidores para producir conocimiento, promover una cultura
institucional afin a la innovacion, y disefar guias y protocolos que orienten la
investigacion y desarrollo en servicio al ciudadano.

e Herramientas de uso y apropiacion

Establecer lineamientos claros para gestionar la informacién, fomentar la
comunicacion proactiva entre dependencias y funcionarios, garantizar acceso a
informacion actualizada para servidores, organizar informacion de interacciones,
difundir resultados de ejercicios de caracterizacion, poner a disposicion
informacion de encuestas de percepcion, promover el uso de Datos Abiertos,
actualizar informacion sobre tramites, hacer uso de Big Data para fortalecer la
oferta institucional, y utilizar canales digitales para la implementacion y
alimentacion constante de bases de datos.

e Analitica institucional:

Analizar informacion sobre desempeiio, cumplimiento de planeacion
institucional y eficiencia en procesos misionales, evaluar percepcion de grupos de
valor, tomar decisiones basadas en andlisis de informacion, desarrollar programas
de inteligencia artificial, generar mecanismos para actualizar datos basicos y
estandarizar informacion en bases de datos, facilitar el intercambio de analisis de
usuarios entre entidades del sector publico.

o Cultura de compartir y difundir:
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Revisar experiencias del sector publico y privado, abrir espacios de
socializacion para compartir experiencias, documentar buenas practicas internas,
potenciar Equipos Transversales de Servicio al Ciudadano, desarrollar espacios
para que servidores conozcan experiencias de oficinas regionales y municipales,
establecer normas para la retencion y transferencia de la memoria y capacidades
del personal, asegurar disposicion de informacion en plataformas gubernamentales,

y crear centros de documentacion o bibliotecas digitales de facil acceso.

4.1.2.2.7 Control interno

La implementacion de la dimension de Control Interno, de acuerdo con el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (2023a), constituye un pilar esencial para garantizar eficacia,

transparencia y eficiencia en la gestion del servicio al ciudadano.

En primera instancia se propone la participacion activa de los responsables de procesos
vinculados con la entrega de bienes y servicios al ciudadano en la identificacion, evaluacion,
mitigacion y administracion de riesgos. Esta aproximacion asegura una vision integral de los
desafios que puedan afectar los objetivos misionales y el relacionamiento con el ciudadano; sin
embargo, resulta crucial difundir la politica de gestion de riesgos entre los lideres y gestores de
procesos de relacionamiento con el ciudadano, puesto que cada miembro debe comprender su rol
y responsabilidad, contribuyendo asi a fortalecer la cultura organizacional orientada hacia el

control interno.

Se destaca la importancia de revisar el Protocolo para la identificacién de riesgos de
corrupcién asociados a la prestacion de tramites y servicios. Este protocolo sirve como insumo
valioso para la simplificacion de tramites y la mejora del servicio al ciudadano al identificar

posibles areas de vulnerabilidad frente a précticas corruptas.
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Asimismo, se enfatiza la necesidad de abordar situaciones especificas que podrian dar
origen a riesgos de corrupcion en tramites. Entre estas situaciones se incluyen la falta de
informacion clara sobre los tramites, demoras excesivas en los tiempos de atencion, ausencia de
mecanismos de verificacion de requisitos, recepcion directa de pagos de tarifas, falta de
supervision directa y la carencia de criterios establecidos para decisiones relacionadas con

derechos u obligaciones.

Por ultimo, es de importancia denotar que la entidad debe realizar una revision exhaustiva
de estos riesgos y planificar acciones especificas para su reduccioén o eliminacion en su agenda
institucional. La aplicacidén coherente de estos lineamientos generales fortalecerd la capacidad
organizacional para gestionar y mitigar riesgos, promoviendo asi un ambiente de servicio al

ciudadano mas transparente, eficiente y confiable.

4.1.3 Revision de unidades de atencion al ciudadano en instituciones de educacion
superior y entidades publicas

A partir de una revision documental en las paginas oficiales de las diferentes Instituciones

de Educacion Superior y entidades publicas, y en conjunto con visitas a las unidades fisicas de las

mismas, se identificaron los diferentes servicios que son ofrecidos por cada una de estas (ver Tabla

6 y Tabla 7).

Tabla 6

Unidades de atencidn en Instituciones de Educacion Superior y Entidades Pablicas

Entidad Responsable Nombre
Universidad Vicerrectoria General  Secretaria de sede institucional
Nacional
Universidad de Secretaria General Coordinacion Atencidon al

Antioquia Ciudadano
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Universidad del
Valle

Secretaria General

Atencion al ciudadano

Universidad Secretaria General Oficina de Quejas, reclamos y
Distrital Francisco atencion al ciudadano

José de Caldas

Universidad Secretaria General Centro de Informacion vy
Externado Soluciones Externadista
Ministerio de Secretaria General Unidad de atencion al ciudadano
Educacion

Nacional

Departamento Secretaria General Subdireccion Administrativa 'y
Nacional de Relacionamiento con la
Planeacion comunidad

Departamento Secretaria General Grupo de servicio al ciudadano

Administrativo de
la Funcion Publica

Alcaldia Santiago
de Cali

Secretaria Despacho

Desarrollo territorial y
participacion ciudadana

Gobernacion de
Boyaca

Secretaria General

Subdireccion de atencion al
ciudadano
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Tabla 7
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Servicios ofrecidos por las unidades de atencion en Instituciones de Educacion Superior y Entidades Publicas

55

Entidad
. . . . . . Universidad . . Ministerio de Departamento Departamento Alcaldia .z
Universidad Universidad | Universidad - . Universidad e par pai . L Gobernacion de
Nacional de Antioquia del Valle Distrital Francisco Externado Educacién Nacional de Administrativo de | Santiago de Bovaci
q José de Caldas Nacional Planeacion la Funcion Publica Cali ¥
PQRSDF X X X X X X X X X X
Oficina Nacional de X
Control Interno
Transparencia y Acceso
A X X X X X
a Informacion Publica
Plan Anticorrupcion y X
Atencion al Ciudadano
Tramites y servicios X X X X X X
Notificaciones judiciales
. X X X X X
y por aviso
Informes X X
Ventanilla de
L X X X X
correspondencia virtual
2 Linea de Atencion al . < < .
] Ciudadano
>
5 | Participacion Ciudadana X X X X X
%)
Eventos X X X
Notificaciones a terceros X X X X X
Gobierno en linea X X
Oferta de empleos X X
Defensor al ciudadano X X
Informacion X X X
Certificados X
Soporte financiero X
Denuncias por actos de X
corrupcion
Canales de atencion X X X X X X X X X X
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Se observa principalmente la existencia de un conjunto de servicios comunes que son

realizados en la mayoria de las entidades investigadas, entre los cuales se destacan principalmente:

e Tramites y servicios e Participacion Ciudadana

e PQR/PQRSD/PQRSDF e Atencion al ciudadano

e Transparencia y Acceso a la e Canales de atencion
Informacion Publica e Notificacion

Por otra parte, es importante denotar que cada una de las entidades anteriormente
mencionadas ofrece servicios personalizados de acuerdo con las necesidades especificas de la
institucion a la que pertenecen. En este sentido, surge la importancia de clasificar las
necesidades de la Universidad Industrial de Santander, permitiendo asi diagnosticar cuéles son

los servicios en los que se enfocaria principalmente el grupo de trabajo.

4.1.4 Politicas de gestion institucional

La Universidad Industrial de Santander tiene el Manual de Atencion al Ciudadano, siendo
un documento que busca organizar la atencion que se brinda a la comunidad universitaria y a la
ciudadania en general (Universidad Industrial de Santander, 2019). Es de importancia destacar que
este manual esta dirigido a todos los colaboradores de la UIS y en el cual describen los siguientes

sistemas:

4.1.4.1 Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y
Reconocimientos — PQRDSR

Este sistema permite a la comunidad universitaria y ciudadania en general expresar su

opinion acerca del cumplimiento de los objetivos institucionales en virtud de los principios de

eficiencia y transparencia y de los derechos de participacion e informacion.
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A su vez, este viene siendo la base principal para recopilar informacién y la consolidacion
y andlisis de la informacion relacionada con la atencidn de todas las actividades misionales, por lo

cual es una responsabilidad su adecuada utilizacion y el registro de la informacion.

4.1.4.2 Canales de atencion

Siendo estos los medios y espacios que se valen los ciudadanos para realizar tramites,
solicitar servicios, orientacion o asistencia. Junto con esto, se denota que los servidores publicos
deben mantener a la comunidad universitaria y a la ciudadania en general informada y deben estar
en disposicion para atender las inconformidades del publico. La UIS mantiene los siguientes
canales de atencion por el cual se atienden peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y

reconocimientos: presencial, virtual, telefonico y correspondencia.

4.1.5 Anadalisis comparativo

Teniendo como base el MIPG, en la Universidad Industrial de Santander se plantea un
autodiagndstico de servicio al ciudadano teniendo en cuenta la normatividad descrita

anteriormente y evaluando categorias como lo son:

Caracterizacion de usuarios y
medicion de percepcion
Formalidad de la dependencia
0 area

Procesos

Atencion incluyente y
accesibilidad

Sistemas de informacion

Publicacion de informacion

Canales de atencion

Proteccion de datos
personales
Gestion de PQRSD

Gestion del talento humano
Control

Buenas practicas
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De este se destaca que existen falencias principalmente de la formalizaciéon de una
dependencia o area especializada en el servicio al ciudadano, debido a que la encargada de estos
tramites vendria siendo la Direccion de Control Interno y Evaluacion de Gestion, pero como tal no
se cuenta con una ventanilla unica de recepciéon de PQRSDR. Por otro lado, es de importancia
denotar que no se cuenta con un lineamiento institucional para categorias como lo son los sistemas
de informacion, ni la consulta en linea de bases de datos de informacion relevante para el
ciudadano; los anteriores resultados se encuentran en el Apéndice A, el cual presenta el
autodiagnostico realizado por la oficina de Direccion de Control Interno y Evaluacion de Gestion

en marzo de 2023.

A su vez, con respecto a las politicas de tratamiento de la informacion de la institucion, la
UIS solo cuenta reglamentariamente con el “Manual de procedimiento administrativo para el
tratamiento de datos personales”, sin embargo, no son acatadas por completo las normatividades
descritas por el Decreto 1377 de 2013, articulo 11, siendo casi nula la realizacion de la actividad

de supresion de los datos personales una vez cumplida la finalidad del tratamiento de los mismos.

Por otro lado, denotando que la Universidad no cuenta con un reglamento establecido de
PQRDS para la atencion y gestion de peticiones verbales en lenguas nativas, por lo cual se desacata
la inclusividad en este sentido; sin embargo, si dispone de un procedimiento de atencion y gestion

a través de la pagina institucional como fue mencionado anteriormente.

Por ultimo, en el Apéndice B se pueden visualizar las diferentes categorias que, de acuerdo
con la Ley 1437 de 2011, Ley 1474 de 2011, Decreto 1499 de 2014, Resolucion 1519 de 2020 y
NTC 6047, se deben tener en cuenta para prestar un correcto servicio de atencion al ciudadano
frente al cual se detallan las unidades responsables de estas tematicas en la institucién. Con esto,

se destaca que la UIS no presenta una unidad asignada especificamente para temas relacionados
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con la Politica de Servicio al Ciudadano, transparencia y acceso a la informacion publica, gestion
de los canales de atencion, publicacion de informacidon referente a atencion al ciudadano,
racionalizacion de tramites, estrategia de participacion ciudadana, medicion de la percepcion del

servicio ciudadano, entre otros.

4.2 Diseiio del portafolio de servicios de Mundo UIS

Con el proposito de estipular los servicios que se realizarian en el grupo Mundo UIS, se
disefia un portafolio de servicios (ver Apéndice C). Este portafolio ha sido elaborado teniendo en
cuenta la informacién obtenida en la fase de revision documental y de acuerdo con lo establecido
en el Acta N.°2 de 2023, punto 12, donde se identificaron los temas de atencion al ciudadano
basados en la normativa, las guias y los diagnosticos emitidos por el Departamento Administrativo
de la Funcion Publica (DAFP); asimismo, el portafolio pretende abarcar una variedad de servicios
esenciales que contribuyen a fortalecer la relacion entre la universidad y sus estudiantes,

empleados, egresados y la ciudadania en general.

4.2.1 Politica del Servicio al Ciudadano

Se disefi6 una Politica del Servicio al Ciudadano, aprobada y publicada el 20 de noviembre
por el rector de la Universidad Industrial de Santander en la Resolucion N°1743 de 2024 (ver
Apéndice D), frente a la cual el grupo Mundo UIS adaptara sus funciones con la finalidad de ir
acorde a lo alli estipulado para la promocion de una atencidon al ciudadano mas eficiente y
fortalecer los procesos de comunicacion de las unidades académico-administrativas vy

dependencias institucionales.

El proposito principal de la politica es el de garantizar el acceso efectivo a la poblacion de

la UIS a través de los distintos canales de atencion, en condiciones de igualdad, asi como también
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fortalecer los procesos de comunicacion de las unidades académico-administrativas y generar
estrategias de difusion para informar a la comunidad acerca de los lineamientos que se describen
en la politica; asimismo, se resalta que esta es aplicable a todas las unidades académico-
administrativas y a las instalaciones de la Universidad. Por otro lado, de describen los principios
fundamentales: igualdad, imparcialidad, moralidad, eficacia, economia, participacion, celeridad y
publicidad, y los enfoques de atencion: diferencial, diferencial de los derechos humanos y

territorial.

La politica realiza énfasis en la implementacion de la misma, centrandose en siete (7) ejes
principales: direccionamiento estratégico y planeacion de la politica, talento humano, lenguaje
claro, integridad publica, gestion con valores para resultados, acceso a la informacién publica y
simplificacion de tramites; por otra parte, se establecen los canales de atencion con sus respectivos

protocolos: presencial, preferencial, telefonica, virtual y por correspondencia.

Por ultimo, cabe resaltar que la descripcion de los lineamientos de la politica a los cuales

se acoge la propuesta de conformacion del Grupo Mundo UIS se encuentran en el Anexo D.

4.2.2 Acceso a informacion publica

El acceso a la informacion publica se garantiza mediante varios mecanismos, los cuales
aseguran la transparencia y la actualizacion constante de la informacion. Esto incluye la
publicacion de informacién relevante y la gestion de solicitudes de informacion de la ciudadania,
facilitando la trazabilidad y el seguimiento de las mismas. En este apartado se encuentran

principalmente los siguientes puntos:

e Transparencia y acceso a la informacion publica: seguimiento y revision de la

informacion publicada de acuerdo con los lineamientos del Indice de Transparencia
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y Acceso a la Informacion, ITA. Cabe resaltar que cada dependencia de la UIS es
encargada de registrar los datos pertinentes.

e Solicitudes de informacion de la ciudadania: trazabilidad de las solicitudes a
través de los canales habilitados.

e Gestion de los canales de atencidn: establecimiento y atencion de los diversos
canales de comunicacion (presencial, telefoénica, TIC, correspondencia) para
facilitar el acceso a la informacion.

e Publicacion de informacion referente a atencion al ciudadano: informacion

publica sobre localizacion, horarios, tramites y mecanismos de atencion.

4.2.3 Tramites

Se proporcionara informacidn con respecto a la normatividad, procesos, costos asociados
y formatos de los tramites, OPAS y consultas registrados en el SUIT; asi como también
informacion relacionada con los programas académicos, aspirantes, egresados, empleados y

portafolio de servicios UIS.
4.2.4 PQRDSR (Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y
Reconocimientos)

El Sistema de PQRDSR permite una recepcion y gestion adecuada de las interacciones de
la comunidad universitaria y la ciudadania en general, asegurando que las peticiones y quejas se

dirijan a las dependencias correspondientes y se gestionen de manera eficiente.

4.2.5 Veeduria ciudadana

Se realizarad una actualizacion de la informacion consultada a través del modulo de veeduria

ciudadana.
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4.2.6 Participacion ciudadana

El grupo Mundo UIS fomenta la participacion ciudadana mediante programas y acciones
especificas alineadas con los planes de accion y desarrollo de la universidad. Ademas, realizando

una actualizacion constante del menu de participacion segiin la normativa vigente.

4.2.7 Medicion de la percepcion del servicio ciudadano

A través de indicadores de satisfaccion ciudadana, se realiza un seguimiento continuo a la
percepcion del servicio, evaluando caracteristicas y preferencias de los ciudadanos, tiempos de

espera y uso de canales.

4.2.8 Preguntas frecuentes

Se dispone de un catdlogo de preguntas frecuentes que abordan las consultas mas comunes,

proporcionando respuestas claras y concisas para mejorar la experiencia del usuario.

4.2.9 Atencion preferencial

Se prioriza la atencion a grupos vulnerables, personas con discapacidades y adultos

mayores, garantizando su inclusion plena y acceso a los servicios de la universidad.

4.3 Diseiio de la estructura organizacional de Mundo UIS

El disefio de la estructura organizacional del grupo Mundo UIS ha sido concebido para
promover la eficiencia, transparencia y eficacia en la prestacion de servicios a la comunidad
universitaria y ciudadania en general. Este disefio se fundamenta bajo el analisis de las necesidades
y objetivos estratégicos de la Universidad Industrial de Santander, alineado con las mejores

practicas y normativas vigentes.
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En el Apéndice E, se proporciona una vision detallada de la estructura organizacional del
grupo, siendo este un cimiento sobre el cual se construye la eficiencia operativa, la claridad en la
asignacion de roles y responsabilidades, y los lineamientos bajo los cuales se trabajaran. Cabe
resaltar que cada componente de la organizacion ha sido disefiado para asegurar una gestion
integral y coherente de los procesos institucionales, teniendo en cuenta a su vez los siguientes

elementos clave:

e Jerarquizacion funcional: definicion clara de la jerarquia y las responsabilidades
de cada nivel organizacional, desde la alta direcciéon hasta los operativos,
asegurando una cadena de mando efectiva y una asignacion adecuada de tareas.

e Departamentalizacion por funciones: organizacion de las unidades en funcion de
sus actividades principales, lo que permite una especializacion del trabajo y una
mayor eficiencia en la ejecucion de las tareas.

o Flexibilidad y adaptabilidad: capacidad de la estructura para adaptarse a cambios
en el entorno y a nuevas demandas de la comunidad, manteniendo su efectividad y
relevancia.

e Enfoque en el servicio ciudadano: integracion de politicas y procedimiento
orientados a mejorar la atencion al ciudadano, con especial énfasis en la
transparencia, la accesibilidad y la satisfaccion del usuario.

e Mecanismos de coordinacion y control: implementacion de sistemas de
seguimiento y evaluacidon para asegurar el cumplimiento de los objetivos y la

calidad de los servicios ofrecidos.
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4.3.1 Establecimiento de roles, funciones y perfiles

Como primera parte del disefio de la estructura organizacional, se realiza un

establecimiento de los roles, funciones y perfiles del grupo Mundo UIS a través de un andlisis

detallado con el objetivo de asegurar que cada miembro del equipo esté alineado con los objetivos

estratégicos de la UIS y pueda contribuir de manera efectiva a la prestacion de servicios de alta

calidad. Asimismo, se tom6 como base lo descrito por el Departamento Administrativo de la

Funcion Publica (2021) en el que plantean los siguientes roles:

e Lider de relacionamiento con la ciudadania

e Formulador del modelo, estrategia o lineamientos de interaccion

e (Cientifico de la informacion

e Articulador y facilitador del conocimiento

e (Qestor del relacionamiento con la ciudadania

e Responsable de seguimiento y medicion

Como parte del disefio organizacional, se solicitd informacion a universidades con

experiencia en unidades de atencién al publico. Se obtuvieron las siguientes respuestas que

contribuyeron significativamente al planteamiento de los perfiles y equipos del grupo Mundo UIS:

Tabla 8

Estructuras organizacionales de Atencion al Ciudadano en Instituciones

Institucion

Descripcion

Distribucion

Universidad Distrital La estructura del equipo esta

Francisco José de Caldas

compuesta por ocho (8)
personas bajo Contrato de
Prestacion = de  Servicios
(CPS).

Perfil profesional: 2
Perfil técnico: 5
Perfil asistencial: 1

Universidad de Antioquia

Esta conformado por sesenta 'y
tres (63) empleados

1 Secretario General
(perfil directivo).
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designados por los
vicerrectores y directores de
las unidades administrativas,
y por los decanos y directores
de las unidades académicas,
tanto en la sede central como
en sedes seccionales y sedes
municipales.

1 Gestor de atencion al
ciudadano (perfil
profesional).

1 Profesional de apoyo a
la coordinacion.

63 gestores de atencion al
ciudadano distribuidos en

dependencias

administrativas y

académicas:

o 20 profesionales.

o 43 auxiliares
administrativos y
asistenciales.

Ademas, de la Universidad de Antioquia destaca ademas las responsabilidades establecidas

de los dos profesionales para el cumplimiento de las funciones establecidas por el Consejo

Superior Universitario:

e Definir y ajustar el Manual de Atencion al Ciudadano, acorde con los lineamientos

legales aplicables y con las necesidades institucionales.

e Establecer los planes y los mecanismos de atencion al ciudadano, y ajustarlos

permanentemente, segun la retroalimentacion recibida de parte de los ciudadanos.

e (estionar los recursos necesarios para poner en operacion los planes y los

mecanismos de atencion al ciudadano en la Universidad.

e Dirigir el equipo de atenciéon al ciudadano en la ejecucion de politicas,

procedimientos y utilizacion de los mecanismos dispuestos para tal fin.

e Realizar seguimiento anual a la ejecucion de los planes de atencion, al

cumplimiento de politicas y a la utilizacion adecuada de los mecanismos

establecidos por la Institucion.
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e Presentar anualmente, o cuando sea requerido, informes a la administracion central

de la Universidad, sobre el desempefio del modelo de atencion que se aplica, y

proponer acciones de mejoramiento continuo que se deriven de la evaluacion

constante de los procesos.

e Velar, junto con la Direccion Juridica de la Universidad, por el cabal cumplimiento

de las normas que permitan el ejercicio constitucional y legal del ciudadano.

e Atender y tramitar los asuntos que, por su competencia, le sean aplicables, y dar

curso o involucrar a otros actores universitarios para ofrecer la respuesta oportuna

y pertinente a la ciudadania.

e Fomentar la cultura de la atencion con calidad, el cumplimiento de los principios

éticos institucionales y el cumplimiento de las normas internas y externas.

Asi como las responsabilidades del equipo de atencion al ciudadano:

e Acatary poner en practica las politicas y los lineamientos establecidos en el Manual

de Atencidn al Ciudadano y, asi mismo, en la normativa vigente que sobre este tema

se aplique a la Universidad.

e Participar de las jornadas de formacion que sobre el tema programe la Universidad

y, en especial, la Coordinacion de Atencion al Ciudadano.

e Retroalimentar los planes de atencion al ciudadano establecidos y participar en su

efectiva ejecucion, en armonia con lo dispuesto en el articulo 73 de la Ley 1474 de

2011, o en las normas que lo modifiquen.

e Poner en practica los procedimientos y los protocolos establecidos para las

diferentes lineas y canales de atencion al ciudadano.
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e Presentar informes a las autoridades que lo requieran, realizar seguimiento sobre el
desempefio del modelo de atencion aplicado y proponer correcciones y acciones de

mejoramiento sobre el mismo.

Asi entonces, con la informacidon anteriormente mencionada e ilustrada en la Tabla &
permite tener una idea macro de que lo ideal para la estructura es que contase con las siguientes

caracteristicas.

e Combinacion de perfiles profesionales, técnicos y asistenciales para garantizar una
adecuada distribucion de responsabilidades.

e Integracion de roles estratégicos para el disefio y evaluacion de politicas con roles
operativos orientados a la ejecucion directa.

e Promocion de la participacion transversal de los equipos, permitiendo la

adaptabilidad y eficiencia en la atencion al ciudadano.

Partiendo de lo anterior, y de acuerdo con los servicios anteriormente estipulados, se

establecen los siguientes equipos de trabajo para el grupo Mundo UIS:

e Direccion
e Equipo de Atencién al Ciudadano

o Equipo de PQRDSR

o Equipo de Atencion Preferencial
e Equipo de Control y Evaluacion

o Equipo de Caracterizacion

La decision de dividir la estructura organizacional del grupo Mundo UIS en equipos de

trabajo responde a la necesidad de mejorar la eficiencia y la atencion al ciudadano, basada en el
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analisis de los servicios que brindara el grupo segun lo establecido en el Acta N.°2 de 2023. Aunque
el acta no menciona directamente la formacion de equipos de trabajo, si identifica servicios clave
como la atencion preferencial, las PQRDSR, el acceso a la informacion publica y la participacion
ciudadana, lo que sugiere la necesidad de una estructura organizada para gestionarlos de manera

adecuada.

Asimismo, el Acuerdo No. 060 de 2005, emitido por el Consejo Superior de la Universidad
de Santander, sent6 precedentes al organizar funciones administrativas en equipos especializados;
estableciendo equipos de trabajo en una unidad administrativa adscrita a la Secretaria General, con
el objetivo de mejorar la gestion de diversas funciones clave dentro de la universidad como las
comunicaciones, el protocolo institucional y la gestién de la informacion en el portal web. Estos
equipos incluyen areas como television, radio, prensa y protocolo, lo que permitié una mejor

coordinacion y enfoque en tareas especificas.

En este contexto, al dividir el grupo Mundo UIS en equipos especificos, se da pie a una
atencion mas focalizada y eficaz, asignando responsabilidades claras y optimizando la gestion en
areas estratégicas como la caracterizacion de usuarios, la recepcion y manejo de PQRDSR y la
atencion preferencial. Ademas, permitird que el grupo responda de manera agil a las demandas de
la ciudadania, facilitando la mejora continua en la calidad del servicio y fortaleciendo el vinculo

entre la Universidad Industrial de Santander y la ciudadania.

En este contexto, cada uno de los equipos de trabajo presenta una variedad de perfiles
destinados a cumplir con el objetivo del area estipulada. Asimismo, se planted la descripcion de
cada cargo, en la que se incluye informacion como el objetivo, descripcion y funciones de este. En
la Tabla 9 se visualiza el formato para cada rol mencionado anteriormente; cabe resaltar, ademas,

que este formato fue sigue los lineamientos estipulados por la Universidad Industrial de Santander
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(2022a, 2022b) y adaptado del modelo realizado por Departamento Administrativo de la Funcion

Publica (2021).

Tabla 9

Formato de perfil de cargo

L PRELIMINARES DEL CARGO

Nivel: Ejecutivo
Unidad Académica o Administrativa: Secretaria

II. OBJETIVO DEL CARGO

III. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESENCIALES

FUNCIONES GENERALES

ADMINISTRATIVAS

DE INFORMACION DE APOYO

FUNCIONES ESPECIFICAS

Comités y Consejos a los cuales debe asistir o presidir

IV.  RESPONSABILIDADES
Ordenacion de Gasto y Manejo de Valores:

Custodia y Manejo de Bienes Tangibles:

Custodia y Manejo de Bienes Intangibles y Registros en Sistemas Institucionales:

Seguridad, Salud Ocupacional, Medio Ambiente y Calidad:

V. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES




PROPUESTA PARA LA CREACION DEL GRUPO DE TRABAJO MUNDO UIS

GENERALES ESPECIFICAS

VI. REQUISITOS DE FORMACION ACADEMICA Y EXPERIENCIA

FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA

4.3.2 Diserio de la estructura organizacional

Asi entonces, habiendo estipulado los equipos de trabajo que vendrian a formar parte del
grupo Mundo UIS, es importante el disefio de un organigrama o estructura organizacional. Para
este caso, se optd por fundamentarla en equipos de trabajo especializados, los cuales estan
disefiados para promover la colaboracion y el enfoque en areas clave de la gestion institucional
(ver Figura 4); esta distribucion, permite que las responsabilidades sean asignadas de manera
estratégica, donde cada uno de los equipos asume un rol fundamental en el cumplimiento de los
objetivos generales del grupo. Ademads, fomenta una dindmica flexible y adaptable, permitiendo

que cada equipo esté alineado con las necesidades y prioridades de sus areas de accion.
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Figura 4

Estructura Organizacional del grupo Mundo UIS

Grupo Mundo UIS

'/'

ejecuten de manera efectiva.

Equipo de Direccién

Sera el encargado de la planificacion, gestién y coordinacion general de todas las actividades y proyectos. Su principal responsabilidad es
garantizar que los equipos de trabajo operen alineados con los objetivos institucionales y que las politicas y lineamientos establecidos se

v

¥

4 Equipo de Atencién al Pablico
Se encargara de proporcionar asistencia a los usuarios, gestionando sus solicitudes y
garantizando un servicio eficiente y accesible. Asimismo, se encargara de gestionar,
coordinar y supervisar el proceso integral de recepcion, analisis, direccion,
seguimiento y resolucién de las PQRDSR.

Profesional Universitario (1)

\_ Auxiliar Estudiantil (1)
Equipo de PQRDSR Equipo de Atencion Preferencial
Su funcién sera supervisar el proceso Estard enfocado en brindar atencién
integral de  recepcion,  analisis, especializada a usuarios vulnerables,

direccién, seguimiento y resolucion de
las PQRDSR.
Auxiliar Estudiantil (1)

asegurando accesibilidad y trato justo.

Auxiliar Estudiantil (1)

Equipo de Control y Evaluacion \
Sera responsable de supervisar el
cumplimiente de los  objetivos
estratégicos y realizar un seguimiento
del desempeno, incluyendo Ia
medicién de indicadores clave.

Profesional Universitario (1) /

Equipo de Caracterizacion
Este equipo analizara y segmentara a
los usuarios, facilitande una mejor
comprensién de sus necesidades y
expectativas.
Auxiliar Estudiantil (1)

Con el animo de determinar el valor aproximado requerido para la contratacion de los

recursos humanos propuestos en la estructura presentada, se realizan los calculos que se muestran

en el Apéndice F. Como resultado se tiene un total de $27.162.535,96 mensual y $325.950.431,58

anual. Cabe resaltar que los datos presentados en la proyeccion fueron entregados por la Division

de Talento Humano de la Universidad Industrial de Santander, adicional a esto, para estimar el

salario del cargo de director se acoge a la Resolucion N°0447 de 2024, para auxiliares el Acuerdo

del Consejo Superior N°020 del 2014, y para los profesionales:

e Acuerdo del Consejo Superior N° 021 de 1993, por el cual se establece la remuneracion

del personal docente y profesional administrativo que se vincule a la Universidad Industrial

de Santander a partir del 1° de enero de 1993.
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e Resolucion de Rectoria N° 451 de 2000, por la cual se fija una politica para asignar puntos
por titulos de posgrados a los profesionales administrativos de la Universidad Industrial de
Santander. Para el personal profesional se tiene aprobado un modelo de valoracion de hoja
de vida inherente a cada persona, esto es, un salario definido en términos de titulos

académicos y experiencia profesional.

e Valoracion de hoja de vida aumenta anualmente con el decreto del Departamento
Administrativo de Funcion Publica, en este caso, el Decreto 308 de 2024 (DAFP). Res. 447

de marzo 21 de 2024 (UIS).

4.3.3 Establecimiento de los lineamientos

El establecimiento de los lineamientos del grupo Mundo UIS es una etapa crucial para
definir las directrices que guiaran todas las acciones y decisiones dentro del grupo, asegurando que
las actividades y servicios proporcionados se realicen de manera coherente, eficiente y en
alineacion con los objetivos estratégicos de la Universidad Industrial de Santander. Los
lineamientos, descritos en el Apéndice E, se derivan de la Politica de Servicio al Ciudadano de la
Universidad de Santander y abordan de cada una de las dimensiones del MIPG, encapsuladas en

las siguientes categorias:

e Direccionamiento estratégico y planeacion
e Talento humano

e Lenguaje claro

e Integridad publica

e Gestion con valores para resultados

a. Acceso a la informacién publica
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b. Simplificacion de tramites

4.4 Diseiio de la propuesta de seguimiento y control

El disefio de la propuesta de seguimiento y control para el grupo Mundo UIS se basa en un
enfoque sistematico que asegura la evaluacion continua del desempefio, con el fin de mejorar la
calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania y garantizar el cumplimientos de los objetivos

institucionales de la Universidad Industrial de Santander.

Cabe resaltar, que en el Apéndice G se puede visualizar de forma mas detallada cada uno

de los pasos que fueron seguidos para el disefo de la propuesta.

4.4.1 Establecimiento de los Indicadores Clave de Desempeiio (KPIs)

La primera fase del disefio se centra en la identificacion y definicion de los Indicadores
Clave de Desempefio (KPIs), siendo herramientas fundamentales que permitirin medir la
eficiencia de las acciones del grupo. Estos indicadores estdn alineados con los objetivos
estratégicos de la Universidad y con las expectativas de la ciudadania, y ante todo agregan valor a
los resultados obtenidos por el grupo; para su establecimiento se tuvieron en cuenta los siguientes

atributos, propuestos por Beltran (2009):

e Especificos: deben responder a una actividad o proceso concreto.

e Medibles: deben ser cuantificables de manera que se pueda evaluar el progreso.
e Alcanzables: deben ser realistas y dentro de las capacidades del grupo.

e Relevantes: deben aportar informacion valiosa sobre el desempefio.

o Temporales: deben tener un marco de tiempo definido para su evaluacion.

Con esto, se parte a la definicion de los indicadores:
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e Tiempo de respuesta a PQRDSR

e Satisfaccion del usuario

e Tasa de resolucion de solicitudes

e Accesibilidad y uso de canales de atencion
e Cumplimiento de normatividad

e Feedback y realimentacion

Cabe resaltar que en el Apéndice G se puede observar una explicacion detallada de cada

KPI, en conjunto con su métrica, férmula, objetivo, indicador de éxito y fuente de datos.

4.4.2 Procesos de Evaluacion y Reporte

El disefio incluye un esquema de evaluacion periddica que permitira identificar areas de
mejora de manera sistematica. Asi entonces, estos procesos contarian con los siguientes

componentes:

4.4.2.1 Herramientas de Monitoreo

Se propone el uso de varias herramientas tecnologicas y metodologicas para el monitoreo

continuo de las actividades en el grupo. En estas se incluyen:

e Sofware de gestion de PQRDSR
e Plataformas de encuestas en linea
e Dashboards interactivos

e Reuniones de seguimiento

e Auditorias internas
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Cabe resaltar que, en forma de visualizar los KPIs anteriormente nombrados, se construye
un tablero en Power BI que permite la visualizacion interactiva de los indicadores. Este tablero ha
sido disefiado para facilitar el seguimiento y evaluacion de los indicadores clave de desempefio,
empleando graficos dindmicos, segmentaciones por periodos de tiempo y resumenes estadisticos

de los datos.

La construccién del tablero se realizd teniendo en cuenta la estructura de los datos
simulados (ver Apéndice H), lo que permite ejemplificar como funcionaria la herramienta en un
entorno operativo real. Es importante sefialar que, los datos actuales incluidos son tnicamente de
prueba y ejemplo. Por lo tanto, se recomienda que estos sean reemplazados por datos reales una

vez se implemente la propuesta, asegurando su utilidad y pertinencia para la toma de decisiones.

En el Apéndice I se encuentra el tablero anteriormente descrito, se construyen 4

visualizaciones de los indicadores:

o Tiempo de Respuesta PORDSR: grafica de lineas que representa el tiempo

promedio de respuestas en un rango de tiempo especificado.
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Figura 5

Tiempo de respuesta PQRDSR

Tiempo de Respuesta a PORDSRE
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Fecha de Recepcian
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Tiempo Promedio de Respuesta

e Tasa Resolucion (%) por Mes: grafica de lineas en el que se puede visualizar la tasa

de resolucion de PQRDSR mensualmente.
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Figura 6

Tasa de resolucion (%) por mes

Tasa Resolucion (%) por Mes

Tasa Resolucion (%)
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e Cumplimiento de Normatividad (%) por Trimestre: grafico de lineas que representa

el cumplimiento de la normatividad por trimestre.
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Figura 7

Cumplimiento de normatividad (%) por trimestre

Cumplimiento de Normatividad (%) por Trimestre
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o Comparativa de Normativas Aplicables y Cumplidas por Trimestre: grafica de dos
lineas en la que se pueden visualizar a nivel de trimestre cuantas fueron las

normativas aplicables y cudntas las que deberian cumplirse.
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Figura 8

Normativas aplicables vs Normativas cumplidas por Trimestre

Normativas Aplicables vs Normativas Cumplidas por
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Trimestre

4.4.2.2 Frecuencia de Evaluacion

Los KPIs seran evaluados con la siguiente frecuencia:

e Diariamente: Tiempo de respuesta a PQRDRS
e Semanalmente: Accesibilidad y uso de canales de atencion

e Mensualmente: Satisfaccion del usuario, tasa de resolucion de solicitudes y

feedback y realimentacion

o Trimestralmente: Cumplimiento de normatividad

4.4.2.3 Reportes periodicos

Se generaran reportes periodicos que incluiran:
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e Resumen de KPIs: presentacion grafica y analisis de indicadores clave.

o Tendencias y Analisis: Identificacion de tendencias a corto y largo plazo y analisis
de causas de desviaciones.

e Recomendaciones y Plan de Accion: Sugerencias de mejoras y acciones

correctivas a implementar.

Asimismo, de forma mensual, trimestral y anualmente se llevaran a cabo las siguientes
actividades dentro del Grupo Mundo UIS, a cargo del Equipo de Control y Evaluacion, con la

finalidad de evaluar lo reportado por cada uno de los indicadores.

e Revision mensual: evaluacion de los KPIs en reuniones mensuales del equipo
directivo, realizando una comparacion de los resultados con la metas establecidas e
identificando las 4reas de mejora y reconocimiento de logros.

e Informes trimestrales: elaboracion de informes trimestrales detallados sobre el
desempefio de los servicios y realizando una presentacion de los resultados en
reuniones trimestrales.

e Evaluacion anual: revision del desempetio anual del grupo Mundo UIS, realizando
un andlisis de tendencias y patrones en los datos recopilados y desarrollando un

ajuste de metas y estrategias para el proximo afio.

4.4.3 Mecanismos de Feedback y Mejora Continua

El seguimiento se complementa con un sistema de retroalimentacion de los usuarios con
los servicios ofrecidos por el grupo Mundo UIS, identificando consigo areas de mejora para

optimizar la atencion al ciudadano.
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Consigo, se crea una encuesta de satisfaccion del usuario, la cual se llevaria a cabo en el
punto fisico del grupo Mundo UIS y en linea con la plataforma de Microsoft Forms. Cabe resaltar
que la construccion de la encuesta de satisfaccion se fundament6 en un analisis comparativo de
instrumentos utilizados en otras universidades como la Universidad Distrital Francisco José de
Caldas (Universidad Distrital Francisco José¢ de Caldas, s/f) y la Universidad del Valle
(Universidad del Valle, s/f), los cuales sirven como referencia para evaluar la atencion al ciudadano
en contextos similares: de estas instituciones se tomaron elementos clave, como preguntas
relacionadas con el nivel de satisfaccion, facilidad de acceso a los servicios, calidad de la atencion

y la disposicion de los usuarios para brindar sugerencias.

Dado que el Grupo Mundo UIS es un nuevo componente y espacio con el que contaria la
Universidad Industrial de Santander, se consideré fundamental incluir puntos esenciales que
permitan evaluar desde el inicio la efectividad de los procesos y servicios ofrecidos. Esto
garantizard un monitoreo adecuado desde el primer momento y permitird identificar oportunidades
de mejora; se espera que, una vez conformado el grupo, el profesional encargado pueda adaptar
esta encuesta inicial, profundizando y ajustando las preguntas segun las necesidades especificas
del grupo, pero tomando esta version como base para el desarrollo de un instrumento mas completo

y especifico.

Asi, la encuesta cuenta con los siguientes componentes:

e (aracterizacion del Usuario
- Edad
- Género
- Relacién con la Universidad Industrial de Santander

- Frecuencia de uso de los servicios del grupo Mundo UIS


https://forms.office.com/r/m7Ftir9Dhu
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e Preguntas de Satisfaccion

(Como calificaria la calidad general del servicio recibido?

- (Qué tan facil fue acceder a la informacion que necesitaba?

- ¢ Cbémo evaluaria la atencion recibida por parte del personal que lo atencion?

- (El tiempo de espera para ser atendido fue razonable?

- (Qué tan claro y util encontrd el contenido de la informacion proporcionada?

- (Como evaluaria la resolucion de su solicitud o problema?

- ¢(Recomendaria los servicios del grupo Mundo UIS a otras personas?

- (Tuvo algln problema o inconveniente durante el uso de nuestros servicios?

- Tiene algin comentario o sugerencia adicional para mejorar nuestros

servicios?

Cabe resaltar que, en el Apéndice J, se puede visualizar la base de datos de la encuesta que
fue creada. En esta, se visualiza a su vez una representacion de cada uno de los componentes

anteriormente descrito para facilitar el analisis de las respuestas recolectas.

5. Conclusiones

Una de las conclusiones mas importantes es la necesidad de implementar un enfoque
integral para mejorar la relacion entre la Universidad Industrial de Santander y sus diferentes
grupos de valor. Esto no solo incluye solo a la comunidad universitaria, sino también a la

ciudadania en general; es asi como el grupo Mundo UIS se propone como una solucion clave para
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fortalecer esta relacion a través de un servicio publico de calidad y que esté adaptado a las

necesidades de los usuarios, mejorando la experiencia de interaccion con la institucion.

Asimismo, se destaca la pertinencia y el cumplimiento de normativas como las directrices
del Departamento Administrativo de la Funcion Publica, la Ley 2052 de 2020 y el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). Estas regulaciones establecen parametros para la
mejora de la atencion al ciudadano en entidades publicas y permitieron la identificacion de areas
criticas como lo son el acceso a la informacién publica, la gestion de PQRSDR, la participacion
ciudadana y la atencion preferencial; a su vez, fueron la base para el disefio de los servicios que se

proveerian por parte del Grupo Mundo UIS.

Por otro lado, se define una estructura organizacional basada en equipos de trabajo
especializados, permitiendo una atencion mas precisa y eficiente y replicando el modelo descrito
en el Acuerdo N.° 060 de 2005, en el que se introdujo los equipos de trabajo dentro de una unidad
de la Universidad Industrial de Santander; cada equipo presenta una definicion clara de los roles,

funciones y perfiles, contribuyendo al servicio al ciudadano.

Por tultimo, el disefo de la propuesta de seguimiento y control para el grupo Mundo UIS
representa un enfoque integral y sistematico que busca garantizar la eficiencia en la prestacion de
servicios al ciudadano. Al establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) claramente definidos,
se proporciona una base solida para medir y evaluar el desempefio del grupo; asimismo, el proceso
de evaluacion periddica y la implementacion de mecanismos de retroalimentacion aseguran que la
propuesta sea efectiva a corto plazo y ademés promueva una cultura de mejora continua, en
conjunto con la capacidad de adaptarse a los cambios y retos mediante la revision regular de los

resultados y la incorporacion de propuestas de mejora.



PROPUESTA PARA LA CREACION DEL GRUPO DE TRABAJO MUNDO UIS

6. Recomendaciones

Se recomienda desarrollar un estudio detallado sobre el proceso de implementacion del
grupo Mundo UIS, abriendo la posibilidad a un trabajo de grado enfocado en la planificacion y
ejecucion de la puesta en marcha del grupo, incluyendo la asignacion de recursos, capacitacion del
personal y establecimiento de procedimientos operativos. Este trabajo podria evaluar los desafios
y las mejores practicas de los diferentes equipos de trabajo, asi como también el impacto de la

implementacion en la calidad del servicio al ciudadano.
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Por otro lado, es de importancia realizar un analisis de cargas laborales dentro del grupo
Mundo UIS. Identificando y evaluando la distribucion de tareas y responsabilidades entre los
distintos equipos y perfiles, siendo su objetivo el optimizar los recursos humanos, asegurando una

distribucion equitativa y eficiente de las cargas laborales.

Asimismo, es fundamental el asegurar que todos los miembros del grupo Mundo UIS
reciban formacién continua en la areas clave de sus responsabilidades, como la gestion de
PQRDSR, atencion al ciudadano y el uso de herramientas tecnoldgicas; ademas, el establecimiento
de canales de comunicacion claros y efectivos entre los equipos de trabajo, en el que se puede
incluir reuniones periddicas de coordinacion, plataformas de comunicacion interna, y la creacion
de informes de avance para garantizar que todos los miembros estén al tanto de las actividades y

objetivos del grupo.

En cuanto al archivo de Power BI entregado, se debe tener en cuenta que este constituye
una base inicial para el monitoreo y visualizacion de los indicadores clave de desempefio (KPIs)
del Grupo Mundo UIS. Se recomienda que el equipo de Control y Evaluacion lo adapte segun las
necesidades especificas del grupo, reemplazando los datos de prueba por informacién real,
personalizando los indicadores, actualizando los graficos segin los requerimientos del equipo y
asegurando la integracion adecuada de fuentes de datos para automatizar la actualizacion de los

tableros.

Por ultimo, en cuanto a las graficas incluidas en este trabajo como ejemplos del andlisis de
la encuesta de satisfaccion deben ser ajustadas para reflejar los datos reales recolectados. Se
sugiere revisar los tipos de visualizaciones, adaptarlas a los objetivos del analisis, profundizar en
la interpretacion de los resultados y crear reportes personalizados que respondan a las necesidades

especificas de cada equipo, promoviendo asi una toma de decisiones basada en evidencia.
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