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|. DECLARACION:

La Universidad Industrial de Santander - UIS, institucién reconocida tanto,en la'‘region como en el
nacional, destaca por su compromiso con el respeto y la proteg€ion de los ‘derechos de la
comunidad universitaria y de la sociedad. Compromiso fundamentado en los principios
constitucionales, los valores inherentes a la administracién puiblica y en los valores propios de la
UIS, tales como el trato digno, la libertad de expresién, lajigualdad; la eficacia, la empatia, la justicia,
el respeto, la honestidad, la responsabilidad, elfcompromiso y la_diligencia; principios que

fortalecen y respaldan la condicién de institucién publicat

En el anterior contexto, la Universidad fomenta un entorno‘en el que se promueve el desarrollo
académico, la investigacién y la infhovacién, impulsando al mismo tiempo la responsabilidad social
y la sostenibilidad; en la busquedayconstante del progreso de la regién y el pais en su conjunto,
priorizando la formaciénfintegralide losiestudiantes, la generaciéon de conocimiento de alta calidad

y la vinculacién estrecha con las necesidades y aspiraciones de las diversas comunidades.

La Universidad se constituye en un motor de transformacién social y econémica, promoviendo
valoresfcomie la‘inclusion, la diversidad, la equidad y la justicia. Ademas, esta comprometida con el
ejercicio de/una admiinistracién publica transparente y ética, que fomente la confianza de la
ciudadania en la Institucién y contribuya al fortalecimiento de la democraciay la participacién activa

en la sociedad:

En este contexto, es imperativo contar con un documento que contenga la politica de atencién al
ciudadano en la UIS, que aborde tanto las necesidades actuales como aquellas que puedan surgir

en el futuro.
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La adopcién y posterior socializacién de la presente politica busca generar confianza por parte de
la ciudadania en la administraciéon de la Universidad con estrategias tales como, el acceso a la
informacién publica, la integridad, la participacion ciudadana en la gestién universitaria, la

simplificaciéon de tramites, el servicio al publico y la lucha contra la corrupcion.

Esta politica se materializa bajo diversos enfoques y perspectivas, con el fin _de fortalecer el
compromiso de la institucién con la creacién de un canal de comunicacion mas efectivo con la
comunidad UIS y con los diversos grupos de interés tendientes a foméntar una cultdra de servicio
de calidad, facilitar un acceso eficaz a la informacién y garantizar una respuesta oportuna. Ademas,
la Politica establece pautas para asegurar que la ciudadania interactie de“manera agil con la
Universidad Industrial de Santander, siguiendo los lineamientossdel Departamento Nacional de

Planeacién y los principios de la funcién publica.

La Universidad Industrial de Santander se compromete a'seguir@iendo un referente de excelencia
académica y ética, orientada por la vocacién de servicio publico y el bienestar de la comunidad,
cumpliendo con su responsabilidad de aportaride manera significativa al desarrollo sostenible de la

region y el pais.

2. AMBITO DE APLICACION

El ambito dé aplicacion de“lavpresente Politica se extiende a todas las instalaciones de la
Universidad, a'nivel presenciaby en entornos virtuales mediante el uso de las diversas tecnologias

de informacién y comunicacién -TIC’s-.

La presente) Politica esta dirigida a todos los miembros de la comunidad universitaria, asi como a

cualquier ciudadano o entidad que interactde con la Universidad, sin distincién alguna.

3. PROPOSITOS

e Garantizar el acceso efectivo de la poblacién a la Universidad mediante los distintos canales

de atencidén, en condiciones de igualdad, sin distincién de las condiciones econémicas,
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sociales, politicas, fisicas, o de cualquier otro tipo.

e Fortalecer los procesos de comunicacién de las unidades académico administrativas y
dependencias institucionales, con el propésito de dar respuesta oportuna y de fondo a los

requerimientos que realice la ciudadania en general.

e Generar estrategias de difusiéon con el propésito de informar a‘la,comunidad, sobre los

lineamientos de la politica publica que incidan gh la“relacién con la Universidad.

e Definir una estrategia de atencién primaria presencial que tenga.como finalidad orientar a

los ciudadanos sobre los diversos tramites que puédan adelantar en la Universidad.

e Fortalecer la estrategia de atencioh, al ciudadano denominada ventanilla dnica presencial
para que la ciudadania acgéda a‘informacion basica sobre los tramites mas consultados, o
preguntas frecuentes y recurrentes, sin necesidad de desplazamiento a las diferentes

dependencias dedaInstitucion.

4. RESPONSABLES DE LA POLITICA

La implementacién’de [a Politica de Servicio al Ciudadano en la Universidad es una responsabilidad
conipartida que involucra a toda la comunidad universitaria: estudiantes, profesores, personal
administrativo y operativo; asi como los contratistas de apoyo a la gestién administrativa. Los
responsables, de la implementacién de la Politica coadyuvan a garantizar los derechos de los
ciudadanos mediante una atencion oportuna y de alta calidad en todas las interacciones con la
Institucion.

La coordinacién de las acciones y estrategias de atencién al ciudadano le competen al Comité de
Gestion Institucional. La implementacién y ejecucién de las acciones y estrategias estaran bajo la

responsabilidad de la unidad designada institucionalmente para dicho propésito.
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5. ENFOQUES DE ATENCION

3.1 Enfoque diferencial:

Es un enfoque que con base en las caracteristicas particulares de cada ciudadano permite
que en la atencién al ciudadano se tenga en cuenta caracteristicas particulares como edad
o etapa del ciclo vital, género, orientacién sexual, identidad de género, peftenencia étnica,
y discapacidad, entre otras caracteristicas; para promover la visibilizaciénde situaciones de

vida particulares y brechas existentes, y guiar la toma de decisiones publicas y privadas.

5.2 Enfoque diferencial de derechos humanos:

Este enfoque toma como referente da dignidad, la uniyersalidad, la igualdad y la no
discriminacién, de donde se derivan acciohes dejatencion preferenciales y diferenciales
hacia los grupos vulnerables o excluidos de la'sociedad, y favorece la implementacién de
acciones de atencién al ciidadano)sin ‘mediarante instancias o entidades para la defensa,

proteccion o exigibilidad de,sus.derechos.

3.4 Enfogue,territorial:

La,Politica de Atenciénal Ciudadano reconoce las identidades y tradiciones que enriquecen
la herencia‘y, la oferta cultural de los territorios, la capacidad de las poblaciones de
intérvenir de manera flexible e integral con la realidad social, cultural, politica y econémica
de'los territorios.

En el marco de los anteriores enfoques, en la atencién al ciudadano y las estrategias

que se adopten para dicho propésito, se consideran los siguientes grupos poblacionales:

Nifos, Nifias y Adolescentes: sSe reconoce alos nifios, nifias y adolescentes como sujetos

de derechos y no sélo objeto de proteccién. Lo anterior conlleva reconocer que tienen
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formas de expresién diferentes a las de los adultos, lo cual no significa que no entiendan, o
que sean incapaces. Tienen derecho a ser escuchados y a que sus opiniones sean tenidas
en cuenta.

Discapacidad: La Politica incluye medidas efectivas para asegurar acciones ajustadas a las
caracteristicas particulares de las personas o grupos poblacionales, para garantizar el
ejercicio efectivo de sus derechos acorde con necesidades de preteccién propias y
especificas. Focaliza acciones afirmativas orientadas a la inclusién‘y, garantia de los
derechos de las personas en condicién de discapacidad. En concordancia con el articulo 2°
de la Ley Estatutaria 1618 de 2013, entre otroas.

Género: En la formulacién, implementacién, evaluagion de'la presente Politica se aplicara
analisis de género para identificar intereses y negesidadess€natencion al género con la que

la persona usuaria se identifique.

Persona mayor: Las personas mayores de 60 afos tienen necesidades particulares, a las
cuales hay que dar respuesta de forma integral para‘evitar la vulneracién de los derechos
y potenciar su goce efectivo. Lo anterior implica el desarrollo de una politica diferencial y

preferencial para atender a las personas mayores.

Pertenencia Etnica: La presente” politica reconoce que los grupos étnicos estan
conformadoes)porindividuos/que forman sociedades concretas y que comparten cédigos
comunes: un lenguaje, un modo de consumo donde se expresan actividades de trabajo, del
hogar, del ritual religioso y festivo. Sus particularidades culturales estan dadas en sus
cosmovisionesy, costumbres y tradiciones y como tal se deben generar elementos de

atencién diferencial.

Campesinado: En concordancia con el Corpus luris Campesino (Sentencias C-077/2017 y
C-028/2018), la Sentencia STP2028 de la Corte Suprema de Justicia, y el Articulo 253 del
PND 2018-2020, el campesinado constituye un grupo poblacional con una identidad
cultural diferenciada, por lo cual es sujeto de derechos integrales teniendo especial

proteccion constitucional. Asi mismo, conforme al Acto Legislativo 01 del 2023 “Por medio
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del cual se reconoce al campesinado como sujeto de especial proteccién constitucional”,
se define que el campesinado es sujeto de derechos y de especial proteccion, basado en
las condiciones geograficas, demograficas, organizativas y culturales que los distinguen de
otros grupos sociales. Es asi como y, en esta politica se deben establecer acciones

orientadas a la atencién diferencial de esta poblacién

6. IMPLEMENTACION

Los principales lineamientos para la implementacién dedaPelitica de Servicio al Ciudadano
desde la perspectiva de cada una de las dimensiones del Modele Integrado de Planeacién

y Gestion-MIPG- son las siguientes:

6. | Direccionamiento estratégico y planeacion dela Polltica

En el marco de la formulacion del'Plan de Accién Anual y Plan Anticorrupciéon y de Atencién al
Ciudadano, la Universidad disehardyacciones que le permitan avanzar en la implementacién de la
politica y en la satisfag€ion de las, necesidades de sus grupos de valor. Una herramienta muy
importante que puede asociarse con esta dimensién, teniendo en cuenta su enfoque transversal y
estratégico, ydado ‘que brinda infermacién a las entidades para la implementacién del Modelo
Integrado de Planeacion.y Gestion -MIPG- y las politicas de gestion y desempeno, es realizar la

caractérizacion de ciudadanos, usuarios y grupos de interés de las Universidad.

Esta caracterizacion debe ser un ejercicio permanente en el que participan tanto dependencias
misionales como de apoyo a la gestion. La caracterizacién de los grupos de valor de la Universidad
deben ser un elemento indispensable previo a cualquier intervencion, disefio o implementacién
de planes, programas o iniciativas, dado que solo el conocimiento de las caracteristicas y
necesidades de la poblacién permitira que la gestion institucional logre satisfacer esas necesidades
especificas, de tal forma que la priorizacidon y definicion de acciones en la planeacién, debe

analizarse a la luz de los resultados de dicha caracterizacion. La caracterizacion de los grupos de
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valor de la Universidad, junto con los resultados del ejercicio de diagnéstico respecto del estado
de implementacién de la Politica de Atencién al Ciudadano y de los espacios de participacién y
cocreacién que se adelanten con los grupos de valor, brindan los insumos pertinentes para apoyar
el disefio e implementacién del modelo de gestién de la Universidad y de los planes, politicas,

programas o iniciativas que desarrolle en cumplimiento de su objetivo misional.

La informacién recolectada, sumada a la vinculacién directa de la ciudadania, ‘fortalece la
formulacién de planes de accién; el disefio o actualizacién de politicas, programas ¥ proyectos; la
definiciéon y construccién conjunta de un lenguaje institucional; el disefo o actualizacién de
procesos de servicio al ciudadano y atencién de peticiones; el disefo o adecuacién de la oferta
institucional; la identificacién y adecuacién de canales, de“atencion; el\disefio de sistemas de
informacién; la formulacién de estrategias para comd@nicacion de informacion; la estructuraciéon de
ejercicios de rendicién de cuentas y espacios de participacion ciudadana; y la definicién de
mecanismos de evaluacién y retroalimentacion,)asi ‘coemo «de esquemas de capacitacion a
servidores publicos; entre otros.

Dependiendo del uso de la informacion, se deberan definir los objetivos y variables de informacién
por recolectar. Para el desarrollode la caracterizacion, la Universidad debera definir esquemas y
mecanismos de recoleccion de'informacion, privilegiando inicialmente la informacién con la que
cuenta en el ejercicio de sus funciones, inférmacién disponible por otras entidades publicas y, en
dltima instanciaf informacion que pueda recoger a través de encuestas o grupos focales con

ciudadanos

En‘el caso de tener grandes volimenes de transacciones con ciudadanos y grupos de valor, el uso
de herramientas de andlisis de datos (Big Data) permite establecer analisis predictivos al entender
escenarios futuros, da forma de tomar decisiones informadas y anticiparse para dar mejores
resultados a los ciudadanos. El diagnéstico debe contemplar la reflexién sobre el estado de avance
o desarrollo de la Politica de Servicio al Ciudadano en cada dimensién de MIPG, y los resultados
de los mecanismos de evaluaciéon y medicién de la politica; analizar su cumplimiento e identificar

qué acciones deben implementarse para lograr el ciento por ciento del cumplimiento.
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Adicionalmente, la Universidad generara espacios de didlogo internos y con los ciudadanos
usuarios o grupos de interés, con el fin de identificar prioridades y definir colaborativamente
acciones para la planeacién. Una vez definidas las acciones, la Universidad o servidores de la misma
deberan planear los recursos fisicos, de talento humano y técnicos necesarios para su
implementacién, asi como, el establecimiento de indicadores que permitan hacer seguimiento a la
Politica. Dicha planeacién debe estar concertada al interior de la Universidad, identificando los
responsables y cuya aprobacién sera de la alta direcciéon en el marco del Comité denGestién y
Desempeiio Institucional. Una vez aprobado debe ser divulgado .ifternamente,fpara que los
responsables conozcan sus compromisos y con el objeto de ‘divulgar,las acciones que se
implementaran para mejorar el servicio a los ciudadanos, y hacia los ciudadanesa fin de apoyar el

seguimiento.

6.2 Talento Humano.

Los servidores de la Universidadddebeniimplementar/acciones que fortalezcan los procesos de
cara a la ciudadania en sus funciones o_actividades (misionales, estratégicas y de apoyo), ya sea
mediante la toma de deciSionesjla elaboracién de actos administrativos o en el disefio de politicas
publicas e investigaciones, ya que, mediante'el quehacer institucional, las acciones de los servidores
publicos van dirigidas a mejorar el bienestar de los ciudadanos. Cualquier servidor publico que
ingrese a la@administraciéon, en“concordancia con los principios de la funcion publica y el marco
legal aplicable, ‘debe cumplir’con las competencias comportamentales comunes que permitan
garantizar la/excelengia en la prestacion del servicio en todos los momentos de interaccién del

ciudadano con el Estado.

En la dimension de Talento Humano, los servidores publicos que se encuentren en el primer nivel

de servicio (contacto directo con los ciudadanos) deben:
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Conocer claramente los protocolos de atencién para orientar a los ciudadanos, teniendo
en cuenta el enfoque diferencial que establece la Politica y mas ain cuando se trate de
poblacién vulnerable o de especial proteccién constitucional.

Contar con el perfil adecuado y el conocimiento necesario sobre la Universidad, las
funciones a desarrollar, la estructura organizacional, el portafolio de servicios junto con los
procedimientos y requisitos, las normas que rigen el funcionamiento deyla Universidad, los
canales de atencién, los procesos y flujos de informacién internos parayresolver
directamente el mayor nimero de inquietudes en este primér nivel de sefvicio. En este
sentido la universidad debe atender lo dispuesto en el articulo 9°, numeral 7 de\la Ley 1437
de 201 relativo a la prohibicién de “Asignar la orientacion y atencién, del ciudadano a
personal no capacitado para ello”

Eliminar las barreras actitudinales qued por diferentes criterios puedan generar

discriminacién respecto de cualquier grupo poblacional.

En cuanto a los servidores publicos que se encuentran fuera del primer nivel de atencién (no tienen

contacto directo con los ciudadanos):

Responder las péticioneside conformidad con los lineamientos técnicos y juridicos que
rigen el quehacer institucional

Participarenlas jornadas deapacitacién y sensibilizacién sobre la importancia del Servicio
al Ciudadano' como eje fundamental en la relacién Estado — Ciudadano, la planeacién
institucional sobre esta politica y los criterios de tiempo, modo y lugar establecidos por la
Universidad para dar respuesta a las PQRSD.

Los servidores publicos que elaboren respuestas a los ciudadanos deberan implementar
estrategias de lenguaje claro, respetando el rigor técnico y juridico que exige determinada

materia.

En esta dimension, contar, entre otras, con las siguientes acciones transversales:

11



POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO UIS

Crear esquemas de reconocimiento y estimulos especiales dirigidos a los servidores de la
Universidad que se destaquen en sus competencias en materia de atencion y servicio al
ciudadano o del interés continuo por incrementar sus habilidades y cualificarse.
Establecer jornadas de capacitacién recurrentes y especializadas en servicio y atencién al
ciudadano.
Formular o fortalecer estrategias que permitan la apropiacién de los gsincipios y valores
del servicio publico y de su impacto en el bienestar de los ciudadanos mediante:
= Capacitacionde servidores publicos:
- Capacitacién en habilidades blandas (sensibilizacién, trato'digno, etc.).
- Capacitaciones técnicas (atencién al cliente; conocimiento de la\Universidad, sus
procesos y herramientas, atencién incluyente universal y enfoque diferencial, etc.).
- Reconocimientos.
- Incentivos y estimulos.
= Contar con procesos de vinculacién,y cualificacion a servidores publicos:
- Establecimiento de_perfilesique obedezcan a la seleccién de personal mediante
concurso de mérito.
- Vinculacién de personadl con capacidades especiales en habilidades y actitudes de
servicio /(personas ‘condiscapacidad, personas que hagan parte de algin grupo
étnico, LGBTI, u otra) contribuyendo a la inclusién laboral de estas poblaciones y
vinculandolos, en &l esquema de servicio al ciudadano para facilitar el
relacionamiento con estos grupos de valor.
- Elperfil de la persona de nivel directivo encargada del area o dependencia
articuladora de la politica debe ser integral, esto es, que contemple conocimiento
y experiencia suficientes para liderar su implementacién en la Universidad y de cara
a la ciudadania.
- Sensibilizacién y capacitacién de la Alta Direccién y de todos los servidores de las
Universidad frente a la transversalidad e importancia del proceso de Servicio al

Ciudadano.

12



POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO UIS

= Establecer médulos de capacitacién o contenidos sobre la Politica de Servicio al
Ciudadano en los programas de inducciéon y reinduccién del personal de la

Universidad.

6.3 Lenguaje claro.

La UIS reconoce la importancia de garantizar el pleno disfrute de losderechos y elicumplimiento
de las obligaciones de los ciudadanos, en consecuencia, por medio de esta Politica ratifica el
compromiso de promover la comunicacién efectiva y acceSible en beneficioide la ciudadania y

para fortalecer la transparencia y la participacién.

Para lograr estos objetivos fundamentales,gla UniverSidad debe comunicar eficazmente y
comprensiblemente sus programas, procedimientos y servicio§, en "Lenguaje Claro". Lo que se
constituye en una prioridad central en la‘administracién por sus multiples beneficios. En primer
lugar, el “Lenguaje Claro” foménta una gestion mas eficiente al reducir la necesidad de
intermediarios en las interaccionesycon los ciudadanos. Promueve la transparencia y el acceso a la
informacién, facilita la pafticipacion ciudadana y contribuye a la inclusién de grupos priorizados.

Cuando la informacién no se presenta dé manera clara y comprensible, la Universidad debe
invertir tiempo recursos en aclaraciones a los ciudadanos, especialmente cuando esta no se ajusta

a las necesidades o expectativas del ciudadano.

Por ello, la [Estrategia, de Lenguaje Claro se establece para mejorar la comunicacién con los
ciudadaneés, con certeza sobre cémo y dénde resolver preguntas y realizar tramites eficazmente.
Para lograreste objetivo, se llevaran a cabo capacitaciones constantes en lenguaje claro, inclusivo,

y sobre lengua de sefas, entre otros.

Para lograr una comunicacién efectiva con Lenguaje Claro, se tendran en cuenta los
siguientes lineamientos:

e Identificar los temas y el publico al que se dirigen.

13
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Relacionar conceptos con la realidad y necesidades de los ciudadanos.

Simplificar términos técnicos y proporcionar definiciones claras.

Establecer formatos sencillos de respuesta a solicitudes ciudadanas para garantizar
respuestas oportunas Y Utiles.

Asegurar que los contenidos Yy disefios en plataformas virtuales y sitios web sean sencillos

y de facil comprension para diferentes grupos de usuarios.

El Lenguaje Claro debe aplicarse en general a todas las comunicaciones institucionales
resaltando los siguientes:

Documentos destinados a la ciudadania, solicitudes‘de informacién e‘instrucciones para
tramites y servicios al ciudadano.

Documentos administrativos, como cartas, oficios, memorandos, directrices y, en
particular, la normativa institucional.

Documentos de alcance estratégico, a nivelpresupuestal, de politica publica o de rendicion
de cuentas.

Correos electroénicos e informacion publica en sitios web.

Formularios para tramites, servicios, consultas o derechos de peticion.

6.4 La integridad publica.

La Politica'de Servicio al Ciudadano esta orientada a fortalecer la relacién entre el Estado y la

ciudadania y/en dicheimarco a recuperar o reforzar la confianza en las instituciones. Es por esto

que articulara los lineamientos y componentes de la integridad publica —entendida como la

alineacién consistente y el cumplimiento de valores, principios y normas éticas compartidas para

dar prioridad al interés general por encima de los intereses particulares—; fortalecera la cultura

centrada en el usuario a partir de la consolidacion de los valores del servicio publico para contribuir

con experiencias orientadas a la satisfacciéon de necesidades y derechos. En consecuencia, los

comportamientos, habitos y creencias de las personas vinculadas a la Universidad deben estar

orientados hacia el sentido de lo publico, la vocacién de servicio y la garantia de los derechos de
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la ciudadania. De esta manera, la Politica incorpora los elementos de la integridad publica de

manera transversal asi:

e Promover y apropiar el Cédigo de Integridad. Los servidores encargados de la atencién
directa al ciudadano deben apropiar los valores del Cédigo de integridad y ponerlos en
practica en la interaccién con la ciudadania.

e Formar y capacitar sobre integridad publica. Resulta fundamental que la“atencién al
ciudadano tenga en cuenta procesos de capacitacién permanehtes para quefos servidores
cuenten con conocimiento y entrenamiento cuando tengan que enfrentar dilemas éticos o
situaciones que pongan a prueba la probidad.

e Robustecer y garantizar el control social y la denunciaylos canales de comunicacién de la
Universidad con la ciudadania deben perfitir el reporte def posibles irregularidades
administrativas, casos de corrupciéngo recoméndaciones de mejora. La Universidad
desarrollara y materializara protocolos para orientardal ciudadano y que garanticen la
confidencialidad y el respetivo proceso de las recomendaciones o denuncias.

e Fortalecer la gestién def conflicto dejintereses. Los canales de comunicacién de la
Universidad con la ciudadania deben permitir la recepcién de posibles situaciones de
conflicto de intefeses deservidores publicos y garantizar el tramite de las recusaciones. A
su vez, el analisis de solicitudes o requerimientos puede ofrecer informacién relevante para
la identificacién y: gestion de riesgos de corrupcién por situaciones de conflicto de
intereses.

e (Fortalecer la interaccion de la Universidad con la ciudadania y avanzar en el compromiso
por parte de'los servidores publicos de brindar un trato que incorpore los valores del
servicio publico y garantice a los ciudadanos un servicio con calidad y oportunidad. Esto
implica, considerar que los ciudadanos son sujetos de derechos y que los servidores
publicos facilitan y promueven el acceso de estos sujetos a la oferta publica.

e Avanzar en el fomento y apropiacién de la integridad publica al interior de la universidad y
con los usuarios mediante ejercicios comunicativos y pedagogicos con los responsables del
servicio al ciudadano con el fin de alcanzar cambios concretos en las percepciones,

actitudes y comportamientos, tanto de los servidores publicos, como de los ciudadanos.
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e Fortalecer la responsabilidad que tienen quienes prestan el servicio directo a los usuarios
y grupos de valor en la identificacién y gestién de riesgos institucionales, en especial los
relativos a corrupcién, asi como los mecanismos de identificaciéon y vigilancia a los
conflictos de intereses, el seguimiento a la gestion de integridad institucional y la vigilancia
a la apropiacion de los valores del servicio publico, que se constituyen en soportes del
sistema de control interno y contribuyen a garantizar la integridad institucional y el buen
servicio.

e Garantizar que el servicio al ciudadano se brinde con una infraestructura que permita que
las actuaciones de los servidores publicos sean imparciales, transparentes, rectas, fundadas

en la verdad y que favorecen el interés general.

7. Gestion con valores para resultados.

Esta dimension de la Politica de Atencion al Ciudadano comprende dos ejes de intervencion:
ventanilla hacia adentrofy ventanilla‘hacia afuera y cada eje contempla la implementacién de
diferentes estrategias gestion y desempefno que amplian el alcance de lo definido en su momento

en el documento Conpes 3785.

Veéntanillathacia adentro: para garantizar una adecuada implementacién de la Politica de

Servicio al Ciudadano, la Universidad debera contar con:

e La estructura organizacional adecuada que permite el cumplimiento de los objetivos
misionales, la atencién oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos y
garantizar sus derechos.

e Definir de manera clara y expedita os procesos misionales de la Universidad que estan
detras de la entrega de la oferta institucional de bienes y servicios, asi como los

relacionados con atencién a requerimientos de los ciudadanos.
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Garantizar que todos los procesos generen valor y faciliten el cumplimiento de los
objetivos misionales.

Garantizar que el talento humano responsable de la gestién de los requerimientos de los
ciudadanos sea suficiente y con perfiles acordes a las funciones a desempenar.

Definir una instancia encargada de liderar la implementacién y el seguimiento de la Politica.
Contar con manuales y protocolos de servicios en los cuales se precisén,los lineamientos
para la atencién a la ciudadania.

Contar con sistemas de informacién que garanticen la segufidad de la informacién y la
trazabilidad de la interaccién con los ciudadanos.

Establecer herramientas de automatizacion de procesos y de relacionamiento con la
ciudadania que faciliten la gestion interna y la efntregajoportuna de la oferta publica a los
ciudadanos.

Contar con tecnologias de la informacién y las,eéomunicaciones que permiten interactuar
de manera agil y coordinada entre entidades y- asi atender los requerimientos de los
ciudadanos.

Contar cos recursos de infraestructura, equipes, tecnologia y comunicaciones, entre otros,
adecuados y suficientes para Ja interaccién con los ciudadanos y el desarrollo de los
procesos misionales.

Contar con canales de atencién que garanticen la accesibilidad de todas las personas a la
oferta ifistitucional; sin importar condicién, caracteristicas especiales o lugar en el que se
encuentren.

Los canales,electrénicos deben atender lo dispuesto en la Resolucion 1519 de 2020, o la
queshaga sus‘veces, que adopta las Directrices de Accesibilidad Web y establece los
lineamientos de disefio y operacién de los sitios web, las condiciones para la publicacién
de contenidos audiovisuales subtitulados, las condiciones de los subtitulos, e instrucciones
para la construccion de documentos para que sean accesibles.

En materia de accesibilidad a espacios fisicos, la Universidad cumple las disposiciones de la
Norma Técnica de Accesibilidad al Medio Fisico NTC 6047 de 2013 para los espacios de

atencién presencial al ciudadano.
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e Realizar convenios con otras entidades publicas, como el Instituto Nacional para Ciegos
—INCI—, el Instituto Nacional para Sordos —INSOR— o la imprenta nacional para ciegos,
para acceder a ofertas de capacitacién, obtener asistencia técnica y asesoria para la
atencion de las personas con discapacidad visual y auditiva en el pais y para la formulacién
de planes, programas y proyectos para el desarrollo integral de la poblacién con

discapacidad.

Ventanilla hacia afuera: corresponde al mecanismo que defina la Universidad para
garantizar estandares de excelencia en el servicio en cada uno)de los escenarios de
relacionamiento con los ciudadanos y grupos de intérés. Para lo anterior, la Universidad

tendra en cuenta los siguientes lineamientos:

7.1 Acceso a la informacion publica

La Universidad cumplira .€on“les siguientes /criterios para garantizar el acceso a la

informacién publica:

e Comunicarse con los gruposide valor de manera precisa, certera y en lenguaje claro.

e Presentaminformacion homogénea, sin importar el canal mediante el cual se presente.

e Garantizar la actualizacion’permanente de la informacién a disposicién de los ciudadanos.

e _Jener encuenta las'caracteristicas y necesidades de los grupos de valor para garantizar el
acceso fisicoyvirtual al portafolio de servicios institucionales.

e “Garantizar la accesibilidad de los canales de atencién y de los medios dispuestos para que
los “ciudadanos accedan a la informacién teniendo en consideracién las caracteristicas
especiales.

e Reconocer grupos poblacionales especificos que requieran traduccién de informacién en
lenguas nativas y entregar la informacién en formatos accesibles para ellos.

e Mantener actualizada y disponible la informacién sobre los tramites, requisitos, pasos y

pagos.
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e Difundir informaciéon a través de los canales dispuestos para la interaccién con los
ciudadanos, promoviendo la alfabetizacién digital y una cultura ciudadana enfocada en los
valores.

e Difundir de forma lidica (gamificacién) la oferta institucional, las politicas, el
direccionamiento estratégico, la planeacién y los resultados de la gestion mediante los
canales definidos para este propésito.

e Fortalecer los procesos de peticiones, optimizando el proceso interno de respuesta, los
controles a los mismos y el seguimiento por parte de los disuarios para‘garantizar los

términos Yy la calidad requerida.

7.2 Simplificacion de tramites

La Universidad fortalecera la articulacién de la Politica, de Sefvicio al Ciudadano mediante la
racionalizaciéon de los tramites a través de la identificacion’y mejora del portafolio de oferta
institucional. Definir claramente los'bienes y servicios que entrega la Universidad en cumplimiento
de su objeto misional y a los cuales el ciudadano ptuiede tener acceso para el goce efectivo de los

derechos y el ejercicio deflos'deberes.

Para lo anterior segidentificara el portafolio de oferta institucional y se realizara un andlisis de las
normas y funciones de la Universidad. Todos aquellos productos que entregue la Universidad en
cumplimiento dedna disposicion con fuerza de ley daran lugar a un tramite que los ciudadanos
deben adelantar parajacceder al derecho, obligacién o ejercer una actividad; de igual manera, los
bienes y.&Servicios que son producto de programas o estrategias cuya creacién, adopcién e
implementacion es potestativa de la Universidad, se enmarcaran como otro procedimiento

administrativo (OPA) para acceder a ellos.

El portafolio de oferta institucional debe dar cuenta de todos los tramites y otros procedimientos
administrativos que deben adelantar los ciudadanos frente a la Universidad para acceder a

derechos, obligaciones o ejercer una actividad, el cual debe publicarse y difundirse a través de
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diferentes canales, asi como registrarse en el Sistema Unico de Informacién de Tramites - SUIT.
Es preciso usar un lenguaje claro y sencillo para que los grupos de valor comprendan los derechos

a los que tienen acceso y la forma de acceder a ellos.

. El portafolio de oferta institucional debera revisarse periédicamente con el fin de adoptar
medidas para su simplificacién, de acuerdo con los lineamientos de la politica publica de
racionalizacion de tramites y la politica de gobierno digital; para ello se tendran enieuenta los

siguientes puntos:

e Los tramites deben ser sencillos para los ciudadanés'y permitir efectuarse a través de
diferentes canales e incluso a domicilio.

e Tener en cuenta la caracterizacion de los €iudadanos y gruposdde valor respecto de sus
dinamicas y disponibilidad de canales ysrecurses para acceder a la entidad, especialmente
en el nivel territorial.

e Contar con opciones de pago en linea.

e Exigir a los ciudadanos sololos cobros autorizados.

e Ofrecer informaciéon veraz, sobre las condiciones de modo, tiempo y lugar para el
desarrollo de los'tramites:

e Presentar la informaciéon sobre los pasos, requisitos y condiciones de los tramites en
lenguaje’ clarey deforma actualizada, que sea la misma sin importar el canal a través del
cual'se divulgue.

o ( Garantizar que los canales dispuestos para efectuar tramites sean accesibles o cuentan con
herramientas“de accesibilidad para que los ciudadanos interactiien sin importar su
condicion.

e Tenerlen cuenta ejercicios de consulta ciudadana para la identificacién y simplificacién de
tramites.

e Facilitar el control social y la vigilancia ciudadana a los tramites para evidenciar riesgos de

corrupcioén y acciones de mejora e implementacién de controles respectivos.
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8. CANALES DE ATENCION:

A través de los siguientes canales de atencién, la comunidad UIS y la ciudadania en general podran

comunicarse y hacer sus respectivas peticiones, quejas, reclamos, denuncias y sugerencias.

— Atencién presencial: se prestara esta atencion a cualquier persona y especial atencion a las
personas que pertenezcan a las poblaciones mencionadas en el enfoque diferencial y que

requieran atencion continua se debera identificar el canal mas_ idéneo para dicha atencion.

— Atencion telefénica: Es un canal de participaciéon delgual la’ciudadanfa puede hacer uso y
comunicarse con la oficina encargada de |a atencién “aljservicio y al publico.
Institucionalmente se tiene definida la comuhicacién telefénica al siguiente nimero PBX
6344000 Ext. 2903, por la linea directa 6348168 0 por la Linea gratuita de atencién al
ciudadano 018000111641, donde se ofreeen una serie de alternativas para resolver la
solicitud.

— Atencién asistida por medié de tecnologias de informacién y comunicacién: La universidad
Industrial de Santander cuenta con distintos canales de atencién no presencial: diferentes

correos electrénicos, ‘particularmente el buzén atencionalciudadano@uis.edu.co, el

aplicativo movil, y el aplicative digital PQRDRS, que se encuentra en el portal universitario,
como Qdejas, Reelamos y Sugerencias, toda la informaciéon proporcionada por estos
medios es remitida al grupo de servidores delegados para atender y dar respuesta a los

requerimientos.

— “Atencién por correspondencia: Este canal permite a la ciudadania, por medio de
comunicaciones escritas, realizar tramites y solicitar servicios, pedir informacion,
orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la Universidad. Los buzones de

sugerencias también hacen parte de este canal.
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Asi mismo, se le indica a la ciudadania que la oficina de Control Interno y Evaluacién de Gestién
actualmente es la dependencia encargada de recibir y tramitar las diferentes consultas, tramites

administrativos, quejas o denuncias que los ciudadanos expresen.

9. MEDICION DE LA POLITICA

La medicién del cumplimiento de la Politica de Servicio al Ciudadan© se materializa mediante la
dimensién de Evaluacién de Resultados de MIPG, en la medida en que con esta dimension se busca
conocer permanentemente los avances en la planeacién'y definir los efectes de la gestion
institucional en la garantia de los derechos, satisfaccion deynecesidades y resoluciéon de los
problemas de los grupos de valor. Para ello, el Cofnité Institucional dedEvaluaciéon y Desempefio
establecera un esquema de monitoreo y seguimientoyen dos niveles: uno, que permita conocer
los avances respecto de la gestion institucional para,el servicio al ciudadano y la implementacion
de la politica desde el punto de vista de la'Universidad, ¥ otro, orientado a conocer la percepcién
de los ciudadanos y medir la experiencia del serviciofy la efectividad en la entrega de resultados
desde el punto de vista del ciudadano.<En concordancia con lo anterior se debe implementar un
sistema de seguimientofy evaluacién que abarque entre otros los siguientes aspectos:

8.1 Medicién de la Gestién Institucional

|. Establecegfindicadores de producto para seguir el progreso de las acciones definidas en
la planificacién institucional. Esto asegura un enfoque integral en la planificacién y debe seguir la

periodicidad establecida en un documento oficial.

2. Llevar a cabo un seguimiento de los procesos centrales relacionados con la entrega de
bienes y servicios. Esto implica medir la eficiencia en la entrega y puede identificar la necesidad de

ajustar la oferta institucional y simplificar procesos.

3. Evaluar la respuesta de la Universidad a las peticiones de los ciudadanos, incluyendo la

oportunidad de respuesta, claridad de la informacién proporcionada y efectividad en la respuesta.
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4. Medir la gestidon de la Universidad en la atencién a través de diferentes canales,
considerando tiempos de espera, tiempo de atencién, cantidad de personas atendidas y

accesibilidad. Esto proporciona informacién para mejorar la eficiencia en la atencién.

Para lo anterior, se deberan definir indicadores especificos para cada aspecte,mencionado, con
fichas técnicas que describan la definicion, las metas, las férmulas de célculo y losiresponsables del
reporte. Los resultados se presentaran en reuniones del Comitédde Gestion y Desempeno

Institucional para informar y tomar decisiones informadas.

8.2 Medicién de la experiencia de servicio y percepcién ciudadana.

La evaluacién de la percepcién de los grupos de vdlor se fundamente en'la retroalimentacién sobre
las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y‘denuncias de los¢iudadanos. Con lo anterior, se
deberan identificar temas recurrentes ydpriorizar acciones; €omo la divulgacién de informacién y
la promocién de la participacion ciudadana."Ademas, se podran utilizar encuestas para evaluar la

calidad del servicio y la satisfac€ion de los ciudadanes.

Se realizaran mediciopes periédicas,y\como ejercicios de "ciudadano incégnito", las cuales
corresponden a simulaciéon de interacciones con la Universidad para evaluar la atencién y los
procesos. También se,podran usar herramientas como los "mapas de experiencia del cliente" para

analizar las interacciones de la ciudadania.

LalUniversidad establecerd, con una frecuencia no menor a un afio, un cronograma de evaluacién
del Plan,dé Accion anual en relacién con el Servicio al Ciudadano e informara los resultados en el
Comité de Gestion y Desempefio Institucional. La evaluacién sera un proceso continuo que influya

en la planificacién institucional.

8.3 Control Interno
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La dimensién de Control Interno como encargada de las lineas de defensa y los componentes de
control, siguiendo las pautas del Manual Operativo de MIPG debe involucrar a los responsables de
los procesos de entrega de bienes y servicios a los ciudadanos en la identificacién, evaluacién y
mitigacion de riesgos que puedan afectar los objetivos misionales y las relaciones con los

ciudadanos.

Le corresponde definir procedimientos para identificar aspectos asociados, afla, atencion al
ciudadano que puedan dar lugar a riesgos de corrupcioén, esto incluye lafalta de inforpiaciénisebre
tramites, demoras excesivas, falta de mecanismos de verificacion’ de ‘requisitos y\la recepcion
directa de pagos de tarifas. La Universidad revisard estosgriesgos e incluira medidas en la

planificacién institucional para reducirlos o eliminarlos.

9. DEFINICIONESS

Para todos los efectos de aplicacion e interpretacién de'la presente politica, se deberan tener
en cuenta las siguientes definiciones.

Entidad Estatal: Institucion creada por ‘lageénstitucién, la ley, ordenanza o acuerdo, o
autorizada por éstas, tienen,participacion publica donde se cumple una funcién administrativa,

comercial o industrial.

Servidor Publico: “corresponde a los miembros de las corporaciones publicas, los
empleados y trabajadoresydel Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente y por
seryi€ios. Los\servidores publicos estan al servicio del Estado y de la comunidad; ejerceran sus

funciones efi'la forma prevista por la Constitucién, la ley y el reglamento.

Talento Humano: Conjunto de habilidades, conocimientos y competencias de las personas
dentro de una organizacién. Su gestion busca atraer, retener y desarrollar a los empleados mas

competentes, creando un ambiente propicio para el crecimiento personal y profesional.

Integridad publica: Corresponde a la alineacién y cumplimiento de valores, principios y

normas éticas compartidas que priorizan el interés general sobre los intereses particulares. Es
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fundamental para el desempefio institucional y fortalece la relacién entre el Estado y la ciudadania.
Implica que las personas vinculadas a las entidades se guien por el sentido de lo publico, la vocacién

de servicio y la garantia de los derechos ciudadanos.

Ventanilla hacia adentro: mecanismo institucional relacionado con el fortalecimiento de la
eficiencia administrativa. Prevé tres componentes: (i) arreglos institucionales que faciliten la
coordinacién y la generacién de sinergias entre las entidades de la AdministracionPublica; (ii)
servidores publicos competentes y comprometidos con la excelencia‘en el servicio‘al ciudadano;

y, (iii) procesos y procedimientos innovadores que impacten la gestion de las entidades.

Ventanilla hacia afuera: atencién directa a los sequerimi€ntos de la ciudadania en tres
componentes: (i) ampliar la cobertura de las entidadés de la Administracién Publica en el territorio
nacional; (ii) generar certidumbre sobre las condicionesfde tiempo, modo y lugar en las que se
proveeran los servicios, Y, (iii) desarrollar esquemas de 'servicio que se ajusten a las expectativas,

necesidades y realidades de los ciudadanos:

Peticién: Es un derecho fuhdamental, consagrado en la constitucién y una solicitud formal
que tienen todas las personas; @sta seyrealiza a una entidad o autoridad, en la que se busca el
reconocimiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una
situacion juridica, la prestacion de un'servicio, requerir informacién, consultar, examinar y requerir

copias de décumentgs, formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos.

Queja: es unaexpresion formal o informal de insatisfaccién, malestar o descontento que
se realiza hacia una persona, entidad, producto o servicio debido a una experiencia negativa,
incumplimiento de expectativas o problemas percibidos. Las quejas suelen surgir cuando se siente
que se ha recibido un trato injusto, inadecuado o cuando se han violado derechos o acuerdos

establecidos.

Denuncia: Es una comunicacién formal realizada ante una autoridad competente o entidad

encargada de hacer cumplir la ley, donde se informa sobre un acto ilicito, una conducta irregular
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o un hecho delictivo que se ha presenciado o se tiene conocimiento de su ocurrencia. La denuncia
tiene como objetivo poner en conocimiento de las autoridades competentes una situaciéon que se

considera ilegal, peligrosa o perjudicial para la sociedad.

Lenguaje claro: se refiere a la forma de comunicacién que utiliza palabras, frases y
estructuras simples y comprensibles, con el objetivo de transmitir informaciénse manera efectiva
y accesible para el receptor. Se busca evitar la ambigiliedad, la jerga técnica o confusa, yycualquier

tipo de barrera que dificulte la comprensién del mensaje.

Comunicacién asertiva: La comunicacion asertiva jimplica expresar ‘de manera clara y
respetuosa pensamientos, sentimientos y necesidades. Se escuchan y respetan las opiniones de los
demas, se busca llegar a acuerdos y se establecenflimites saludables. Es una forma efectiva de

comunicacién que promueve relaciones saludables ¥ la resolucién de conflictos.

10.PRINCIPIOS

A continuaciéon se presentan algunos principios fundamentales extraidos del Cédigo
Procesal Administrativo y‘de lo/€ontencioso Administrativo que institucionalmente se consideran
esenciales para asegurar la adecuada aplicacion de la ley y la justicia en las relaciones entre los

ciudadanos y la administracion publica.

Igualdad: Bajo el principio de igualdad, la Universidad garantizara que todas las personas e
instituciones/ involucradas en sus acciones reciban un tratamiento y protecciéon equitativos. Sin
embargoy se prestara una atencién especial y una proteccién adicional a aquellas personas que,
debido a sujsituacién econdmica, fisica o mental, se encuentren en una posiciéon claramente

vulnerable.

Imparcialidad: De acuerdo con el principio de imparcialidad, la Universidad debe llevar a

cabo sus acciones reconociendo que el propésito de los procedimientos es asegurar y proteger

26



POLITICA DE SERVICIO AL CIUDADANO UIS

los derechos de todas las personas de manera imparcial, sin discriminacién y sin tomar en cuenta

factores de afecto, intereses personales o cualquier forma de motivacién subjetiva.

Moralidad: Bajo el principio de moralidad, se requiere que tanto las personas comunes
como los funcionarios, servidores y colaboradores de la Universidad actien de manera integra,

fiel y honesta en todas las actividades administrativas.

Eficacia: En virtud del principio de eficacia, la UIS buscara qué los procedimientos logren
su finalidad y, para el efecto, removera de oficio los obstaculos ‘puramente formales, evitaran
decisiones inhibitorias, dilaciones o retardos y sanearan, de “acuerdo conm el CPACA las
irregularidades procedimentales que se presenten, en procurafde la efectividad del derecho

material objeto de la actuacién administrativa.

Economia: Siguiendo el principio de economiayla Universidad debera proceder con
austeridad y eficiencia, optimizar el uso del, tiempo y'de los'demas recursos, procurando el mas

alto nivel de calidad en sus actuaciones Yy la proteccion‘de los derechos de las personas.

Participacion: En virtudydel principio de participacién, la Universidad junto a sus
colaboradores promovera y atendera “las iniciativas de los ciudadanos, organizaciones y
comunidades encaminadas)a intervenir en los procesos de deliberacién, formulacién, ejecucion,

control y evaluacion de la gestion publica.

Celeridad: En\virtud del principio de celeridad, la Universidad impulsara oficiosamente los
procedimientos, e incentivaran el uso de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones, a
efectos de que los procedimientos se adelanten con diligencia, dentro de los términos legales y sin

dilaciones injustificadas.

Publicidad: En virtud del principio de publicidad, la Universidad dara a conocer al publico
y a los interesados, en forma sistematica y permanente, sin que medie peticidn alguna, sus actos,

contratos y resoluciones, mediante las comunicaciones, notificaciones y publicaciones que ordene
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la ley, incluyendo el empleo de tecnologias que permitan difundir de manera masiva tal

informacién.

I'l. EJES FUNDAMENTALES

Se destacan algunos deberes y derechos fundamentales de la ciudadanja y las

instituciones, conforme a lo establecido en el Cédigo Procesal Administrativo y.de o

Contencioso Administrativo. Estos preceptos son esenciales para garaftizar un funcionamiento

adecuado y equitativo de las relaciones entre los ciudadanos y las entidades, publicas.

1 1. IDerechos de /a ciudadania:

Presentar peticiones en cualquier modalidad, verbalyo porescrito, o por cualquier otro
medio idéneo Y sin necesidad de persona apoderada, asigcomo a obtener informacién y
orientacién acerca de los requisitos que las normas exijan. Estas actuaciones podran
realizarse por cualquier medie, dispenible en 1a entidad, ain por fuera de las horas de
atencion al publico.

Conocer, salvo expresa reserya'legal, el estado de cualquier actuacién o tramite y obtener
copias, a su costa, de los respectivos documentos. Salvo reserva legal, obtener informacién
de los registros y archivos publicos de acuerdo con la Constitucién y las leyes.

Obtenér respuesta oportuna 'y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos para el
efecto.

Sertratada con el respeto y la consideracién debida a la dignidad de la persona.

Recibir atencion especial y preferente si estan en condicién de discapacidad, pertenecen a
losigrupos de nifez, adolescencia, mujeres embarazadas o personas mayores y, en general,
personas en estado de indefensién o de debilidad manifiesta, de acuerdo con el articulo 13
de la Constitucion Politica.

Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de servidores publicos y de particulares
que cumplan funciones administrativas.

Alegar y aportar documentos u otras pruebas en cualquier actuacién administrativa en la

cual tengan interés, a que dichos documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las
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autoridades para decidir y a que éstas le informen a la persona interesada cual ha sido el

resultado de su participacién.

1 1.2 Deberes de /a ciudadania:

Cumplir la Constituciéon Politica y las leyes.
Obrar de acuerdo con el principio de buena fe, abstenerse de dilatar las agtuaciones, y de
hacer o aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falsos @ afirmacionestemerarias.
Ejercer con responsabilidad sus derechos y, en consecuencia; abstenerse de insistir en
solicitudes evidentemente improcedentes.

Observar un trato respetuoso con servidores publices.

/1.3 Deberes de las autoridades:

Brindar un trato respetuoso y considerado, asi‘como atender diligentemente a todas las
personas sin distincién.

Garantizar atencién personal al"publico,durante cuarenta horas a la semana en horarios
que satisfagan las necesidades defla ciudadania.

Brindar atenciéndl ptblice dentro de los horarios de atencién definidos institucionalmente.
Establecer un sistema de turnostacorde con las necesidades del servicio y las nuevas
tecnologias,para‘la atencién ordenada de peticiones, quejas, denuncias o reclamos, sin
perjdicio del trato prioritario debido a las personas en alguna situacién particular.
Expedir; hacer visible'y actualizar anualmente una carta de trato digno al usuario donde la
respectiva auteridad especifique los derechos de los usuarios y los medios disponibles para
garantizarlos.

Tramitar las peticiones que lleguen por medios electrénicos, de acuerdo con el derecho a
presentar peticiones y a obtener informacién y orientacién.

Mantener una dependencia especializada para la funcién de atender quejas y orientar al
publico.

Disponer medios tecnolégicos para tramitar y resolver peticiones, y permitir el uso de

medios alternativos para quienes no dominen la tecnologia respectiva.
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Habilitar espacios idéneos para consultar expedientes y documentos, asi como para

atender cémoda y ordenadamente al publico.

13. MARCO NORMATIVO:

Constitucion Politica de Colombia:

Articulo |3: Igualdad.

Articulo 23: Derecho de peticion.

Articulo 29: Debido proceso.

Articulo 46: Proteccién del adolescente.

Articulo 64: El campesinado como sujeto.de derechos y.de especial proteccion.
Articulo 67: Derecho a la educacién.

Articulo 69: Garantia a la autonomia universitaria.

Articulo 74: Acceso a documentos publicos.

Articulo 209: Funciénadministrativa con fundamento en los principios.
Ley 30 de 1992; régimen de ‘educacién Superior.

Capiftulo |: Principios.

Articulo 28:; Autonomia universitaria.

Ley®7 de 1993, normas de control interno:
Atrticulo |: Definicién del control interno.
Articulo 2: Objetivos del sistema de control interno.

Articulo 4: Elementos para el sistema de control interno.
Ley 1952 de 2019, cédigo general disciplinario:

Articulo 23: Garantia de funcién publica
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o Articulo 38: Deberes
Ley 850 de 2002, veedurias ciudadanas
Ley 962 de 2005, racionalizacién de tramites

Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo:

e Parte primera: Procedimiento Administrativo.

Acuerdo CS N.° 166 de 1993, Estatuto General de laJIS.

Acuerdo CS N.° 022 de 2018, Politica de Equidad de Género'de,la UIS.

Acuerdo CS N.° 058 de 2022, Politica de Salud Mental de la UIS.

Acuerdo CS N.° 032 de 2019, Politica de Educacién Inclusiva UIS.

Resolucion N.° 1227 de 2013, Habeas Data.

Acuerdo CS N.° 070 de 2005, Direccién de Centrol Interno.

Acuerdo CS N.° 034 de 2019, Comité Institucional de gestién y desemperio de la UIS

(Implementacién MIPG).
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