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1. INTRODUCCION

La presente caracterizacion de las ciudadanias y grupos de valor de las Unidades
Tecnolégicas de Santander (UTS) es una apuesta estratégica por la construccion de
confianza publica. Esta confianza se entiende como una forma de relacionamiento dindmico
entre la institucionalidad y la sociedad (estudiantes, docentes, egresados, ciudadania y
sector productivo), que busca equilibrar las necesidades y expectativas ciudadanas frente a
la oferta y las responsabilidades publicas de la Universidad.

En coherencia con el enfoque de Estado Abierto y los lineamientos nacionales, el uso de
lenguaje claro y la presente caracterizacion se asumen no solo como un ejercicio técnico,
sino como una herramienta de apertura democratica para reducir brechas de desigualdad.

El propdsito es transformar la comunicacidn institucional en un puente que garantice que
todas las personas puedan acceder, comprender y actuar con base en la informacidn
publica, facilitando su participacion informada y el goce efectivo de sus derechos.

Asimismo, este diagndstico integra de manera transversal el enfoque diferencial,
reconociendo y visibilizando las distintas condiciones, necesidades y realidades territoriales
de nuestra comunidad educativa (género, edad, pertenencia étnica, discapacidad y victimas
del conflicto).

Al comprender estas particularidades, las UTS reafirman su compromiso institucional de
adaptar sus canales, tramites y servicios para ofrecer una atencion incluyente, empatica y
libre de barreras, consolidando una gestidn publica verdaderamente centrada en el
ciudadano.

2. OBIJETIVOS DE LA CARACTERIZACION

2.1. Objetivo General

Identificar las caracteristicas, necesidades y preferencias de los usuarios y grupos de valor
de las UTS, con el propdsito de segmentarlos en cohortes homogéneas segun atributos
relevantes. Esta segmentacion permitira generar informacién estratégica que sustente la
planificacion, implementacion y evaluacion de los procesos asociados a las politicas de
desarrollo administrativo.
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2.2. Objetivos Especificos
e Caracterizar a la poblacién usuaria en relacién con su interaccion con los tramites y
servicios institucionales, con el fin de establecer bases técnicas para su
racionalizacién, simplificacién o automatizacion.

e Diagnosticar las necesidades y expectativas ciudadanas en materia de acceso a la
informacién y espacios de didlogo, fortaleciendo los mecanismos de participacién
ciudadana y los ejercicios de rendicion de cuentas.

e Evaluar las preferencias de los usuarios frente a los canales de atencidn, analizando
sus niveles de acceso y competencias para la adopcion de medios electronicos y
servicios digitales.

e Proveer insumos estratégicos basados en datos para el disefio, actualizacion e
implementacidn de las politicas de servicio al ciudadano y desarrollo administrativo
de las Unidades Tecnoldgicas de Santander.

3. METODOLOGIA DE LA CARACTERIZACION

Para garantizar la validez, fiabilidad y utilidad estratégica de la informacidn, el presente
ejercicio de caracterizacion de las ciudadanias y grupos de valor de las Unidades
Tecnoldgicas de Santander (UTS) se desarrollé aplicando estrictamente los lineamientos
técnicos establecidos por el Departamento Administrativo de la Funcidn Publica (DAFP) y el
Departamento Nacional de Planeacion (DNP).

De conformidad con las directrices institucionales y los lineamientos del Modelo Integrado
de Planeacién y Gestion (MIPG), el Grupo de Atencién al Ciudadano actia como lider
transversal de esta caracterizacidon. Esta dependencia es la responsable oficial de
estructurar la metodologia, asi como de analizar y documentar los atributos de los grupos
de valor seglin la oferta institucional de la entidad, garantizando que la informacién
recolectada sirva como insumo oficial para la mejora continua y la toma de decisiones de la
Alta Direccidn.

El proceso metodoldgico se estructuré a través del siguiente ciclo de cinco (5) fases
secuenciales:

Fase 1. Identificacion de la Poblacion y Alcance
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El primer paso consistié en delimitar el universo de analisis y reconocer la diversidad de
usuarios que interactian con la institucion. Se identificaron de manera exhaustiva los
grupos de valor (estudiantes, docentes, egresados, aspirantes) y los grupos de interés
(proveedores, entes de control, sector productivo) de las UTS. En esta fase se definié el
objetivo de la medicién y el periodo de referencia de los datos a analizar, asegurando que
la recoleccion estuviera alineada con la misionalidad de la Universidad.

Fase 2. Definicidn y Priorizacion de Variables

Se establecieron las categorias de analisis para agrupar a la poblacidon segun atributos
comunes. Las variables se priorizaron bajo los criterios de pertinencia, consistencia y
capacidad de medicidon. El modelo analitico se estructuré en cuatro dimensiones
fundamentales:

Variables Geograficas: Ubicacion, sede y lugar de residencia.

Variables Demograficas: Edad, género, estrato socioecondmico y nivel de escolaridad. De
manera obligatoria, se integré el Enfoque Diferencial para identificar a la poblacién
priorizada (discapacidad, victimas, grupos étnicos y orientacién sexual).

Variables Intrinsecas: Intereses, acceso y uso de canales de atencidén presenciales y
digitales.

Variables de Comportamiento: Tramites de mayor demanda, uso de servicios
institucionales y temas recurrentes de peticiones, quejas y reclamos (PQRS).

Fase 3. Recoleccion y Consolidacion de Datos

Se definieron y utilizaron multiples fuentes de informacion (primarias y secundarias) para
la captura de los datos. Se extrajo informacién de los registros administrativos de la
Universidad (sistemas de matricula y admisiones), asi como de las encuestas de percepcién
ciudadana, caracterizaciones de canales de atencidn y el Sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias. Toda recoleccidn se ejecutd garantizando el cumplimiento de la
Ley 1581 de 2012 sobre la Proteccidn de Datos Personales.

Fase 4. Analisis y Segmentacion de la Informacién

Una vez consolidada la base de datos, se procedié a la automatizacion, depuracion y analisis
cruzado de la informacidén. En esta fase, no solo se cuantificéd a la poblacién (estadistica
descriptiva), sino que se agruparon los perfiles con atributos similares para identificar
patrones de comportamiento, requerimientos particulares y brechas de acceso. Se
emplearon herramientas visuales (graficos y segmentaciones) para facilitar la toma de
decisiones gerenciales.

Fase 5. Actuar, Divulgar y Publicar (Toma de Decisiones)
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El paso final y propdsito central de esta metodologia es traducir los datos en acciones de
mejora. A partir del analisis, se generan las recomendaciones estratégicas para adecuar la
oferta institucional, optimizar la arquitectura de los canales de atencion, focalizar la
estrategia de lenguaje claro e implementar el enfoque de Estado Abierto. Asimismo, como
ejercicio de transparencia, los resultados se divulgan a los equipos de direccionamiento
estratégico y se publican para el conocimiento de la ciudadania.

4. CONTEXTO NORMATIVO Y DE REFERENCIA TECNICA
La construccion de la caracterizacién de las ciudadanias, usuarios y grupos de valor de las
Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS) se fundamenta en un marco normativo que
justifica la recoleccidn, el tratamiento y el uso de datos sociodemograficos para el disefio
de la oferta institucional y la toma de decisiones.
A continuacién, se relacionan las normas vigentes que rigen este instrumento de
diagnéstico:

Normatividad / | Tema Principal Justificacion / Aplicaciénenla
Referente Caracterizacion

Constitucion Politica | Fines del Estado, | Establece el servicio a la comunidad
de Colombia de 1991 | Funcién  Publica  y | como fin esencial bajo principios de
(Articulos 2, 103 Yy | Participacidon eficacia e imparcialidad, y obliga a
209) Ciudadana garantizar la participacién

democratica. La caracterizacion es el
insumo previo indispensable para
adaptar los servicios, espacios de
didlogo y control social al perfil de los
grupos de valor.

Ley 1437 de 2011 | Procedimiento Regula el derecho de peticidn.
(CPACA) Administrativo y | Justifica analizar las variables de
Derecho de Peticiéon comportamiento (canales de ingreso

y PQRS recurrentes) para optimizar
tiempos y redisefiar la atencion.
Ley 1581 de 2012 y | Proteccion de Datos | Constituye el pilar legal para la

Decreto Personales recoleccién y tratamiento de la
Reglamentario 1377 informacién de esta caracterizacion.
de 2013 Obliga a la institucion a garantizar el

derecho al hdbeas data, asegurando
la privacidad, el consentimiento
expreso y el uso estrictamente
misional o estadistico de los datos
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personales suministrados por los
grupos de valor.
Ley 1712 de 2014 Transparencia y Acceso | La caracterizacion es un insumo

a la Informacion Publica

directo para la implementacion de
esta ley, ya que permite identificar de
manera técnica qué informacion es
demandada por los diferentes grupos
sociales y, en consecuencia, adecuar
la entrega de informacion proactiva y
los canales de comunicacion.

Decreto 1499 de 2017

Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion
(MIPG)

Integra el Sistema de Gestidn
Institucional y define la
caracterizacion de usuarios como un
requerimiento de estricto
cumplimiento dentro de la politica de
Servicio al Ciudadano y la dimensién
de Direccionamiento Estratégico y
Planeacion.

Ley 2052 de 2020 y | Racionalizacién de | Exigen a las entidades caracterizar y
Decreto Ley 2106 de | Tramites conocer a sus usuarios con el
2019 propdsito de simplificar, suprimir y
reformar tramites, procesos y
procedimientos, facilitando la
interaccion del ciudadano con Ia
institucion mediante el uso de
tecnologias e interoperabilidad.
Leyes 1474 de 2011 y | Participacién y | Establecen las normas orientadas a

1757 de 2015

Rendicion de Cuentas

fortalecer el control social. Conocer a
la poblacion objetivo a través de la
caracterizacidn es el paso base para
disefar estrategias de dialogo,
rendicion de cuentas e incentivos
acordes al perfil de la comunidad.

Documento CONPES
3785 de 2013

Politica Nacional de
Eficiencia
Administrativa al

Servicio del Ciudadano

Establece que la caracterizacion es la
herramienta primordial para
identificar las  particularidades,
necesidades y expectativas de los
usuarios, con el fin de adecuar la
oferta institucional y mejorar Ia
infraestructura de atencidon de la
administracion publica.
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Guia de
Caracterizacion de
Ciudadanias y Grupos
de Valor (DAFP - DNP)

Referente técnico

metodoldgico

Documento expedido por el
Departamento Administrativo de la
Funcién Publica que dicta los pasos
estandarizados a nivel nacional para
la identificacién, segmentaciéon vy
analisis de variables demogréficas,
geograficas, intrinsecas y de
comportamiento.

Guia practica de
comunicacion:
Lenguaje claro para la
apertura democratica
(DNP, 2025)

Lenguaje Claro y Estado
Abierto

Constituye el referente técnico para
estructurar la comunicacion de esta
caracterizacion. Se aplica como una
herramienta  estratégica y de
apertura democratica para reducir
brechas de desigualdad y asimetrias
de informacion, garantizando que la
ciudadaniay las comunidades puedan
acceder, comprender y actuar con

base en
institucional.

la informacién publica

5. DESCRIPCION GRUPOS DE VALOR Y PARTES INTERESADAS
En las Unidades Tecnolégicas de Santander (UTS) organizamos a nuestra comunidad en dos
grandes grupos. Esta division nos ayuda a entender mejor qué necesita cada persona y
como debemos atenderla, cumpliendo con las directrices del Modelo Integrado de

Planeacién y Gestion (MIPG).

5.1. Nuestros Grupos de Valor (Publico Principal)

Son nuestra razén de ser. Son las personas a las que van dirigidos directamente nuestros
servicios de educacidn, investigacion y extension.

éQuiénes son?

éCoOmo se relacionan con
nosotros?

¢Qué norma los reconoce?

Aspirantes

Son las personas que
quieren estudiar con
nosotros. Interactian con la
Universidad cuando buscan
informacién de carreras, se
inscriben y hacen su proceso
de admision.

Acuerdo No. 01-055 de 2021
(Reglamento Estudiantil).

Estudiantes

Son quienes vya estan
matriculados. Utilizan
nuestras aulas, laboratorios,

Acuerdo No. 01-055 de
2021, art. 22 (Reglamento
Estudiantil).
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plataformas virtuales,
servicios de bienestar y nos
solicitan  trdmites como
certificados o notas.
Egresados / Graduados Son nuestros profesionales. | Acuerdo No. 01-005 de

2020.

escalafon, usar laboratorios

o inscribirse en
especializaciones y
posgrados.

Docentes e Investigadores | Son los profesionales (de | Acuerdo 01-032 de 2019 y
planta o cdtedra) que | Acuerdo 01-010 de 2018.
ensefan y crean
conocimiento. Interactuan
con nosotros para su

aunque no estudie aqui,
asiste a nuestros eventos
publicos, consulta nuestra
informacién, usa nuestros
consultorios o vigila de
forma ciudadana nuestro
trabajo.

y liderar proyectos de
investigacion.
Ciudadania en general Cualquier persona que, | Constitucion Politica y Ley

1755 de 2015 (Derecho de
Peticidn).

5.2. Nuestras Partes Interesadas (Aliados y Equipo Estratégico)

Son todas las personas, empresas o entidades del Estado que, aunque no reciben clases ni
son estudiantes, son fundamentales para que la Universidad funcione, nos vigilan o trabajan
en equipo con nosotros.

éQuiénes son?

éComo se relacionan con
nosotros?

¢Qué norma los reconoce?

Nuestro Equipo
(Administrativos
Contratistas)

Interno
Yy

Son los directivos (Consejo
Directivo, el consejo
Académico y el Rector),
funcionarios y contratistas
que hacen que la

Ley 30 de 1992, Acuerdo 01-
008 (2019) y Resoluciones
02-771 (2017) y 02-075
(2025).
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Universidad funcione por
dentro. Garantizan que
todos los procesos
administrativos,
tecnolégicos y de servicio
operen bien.

Entidades del
Entes de Control

Estado vy

Son las instituciones que nos
vigilan o nos dan reglas
(MinEducacion, Funcion
Publica, Contraloria,
Procuraduria, Prosperidad
Social, Fiscalia General de la
Nacion, Asamblea
Departamental). Nos exigen
rendir cuentas, entregar
reportes  financieros vy
cumplir la ley.

Ley 1474 de 2011 y Decreto
1499 de 2017 (MIPG).

Sector Productivo y Aliados
Estratégicos

Son las empresas, la Cdmara
de Comercio, el ICETEX o la
Gobernacién. Hacemos
equipo con ellos para lograr
convenios, becas, practicas
laborales para estudiantes y
proyectos regionales.

Manual de Convenios

Institucional UTS.

Proveedores

Son las personas o empresas

que nos venden o
suministran  los  bienes,
equipos y servicios que

necesitamos a diario para
que la Universidad opere
correctamente.

Ley 80 de 1993 (Estatuto
General de Contratacion).

Familias y Acudientes

Son los padres, familiares o
personas con algun otro
vinculo que acompafan a
nuestros estudiantes.
Asisten a nuestras
inducciones, piden
informacién financiera y
apoyan el proceso
formativo.

Ley 30 de 1992 y Politicas de
Bienestar Institucional.
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Medios de Comunicacion Periodistas, radio, televisién | Ley 1712 de 2014
y medios digitales. Nos | (Transparencia y Acceso a la
ayudan a contarle a la | Informacidn).

sociedad lo que hacemos y
son claves para nuestros
ejercicios de transparencia.

6. ARTICULACION CON LA RENDICION DE CUENTAS Y PARTICIPACION CIUDADANA

En las Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS), la rendicion de cuentas busca establecer
un canal de comunicacidn directo con nuestra comunidad. Para lograrlo, utilizamos espacios
presenciales y virtuales donde informamos sobre los avances de nuestra gestiéon y los
resultados alcanzados. El propdsito es demostrar de forma transparente como cumplimos
los compromisos asumidos con nuestros grupos de valor.

Conocer a nuestra poblacién objetivo a través de las variables que se describen a
continuacion (Seccién 8 en adelante), es el paso previo y obligatorio para disefiar espacios
de didlogo y rendicion de cuentas que realmente se ajusten a los lenguajes y necesidades
de nuestra comunidad estudiantil.

7. VARIABLES PARA LA CARACTERIZACION
Para fortalecer la toma de decisiones y adaptar nuestros servicios a la realidad de la gente,
las Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS) analizan a su comunidad a través de cuatro
tipos de caracteristicas o ‘'variables" (geograficas, demogrificas, intrinsecas y de
comportamiento).

Expresada de manera sencilla, esta clasificacion nos permite responder a preguntas vitales
para nuestra gestion: saber quiénes son nuestros estudiantes y usuarios, desde dénde nos
contactan, cudles son sus necesidades reales y a través de qué canales prefieren
comunicarse con la Institucidon. Todo esto con el propésito final de eliminar barreras y
brindar un servicio empatico y de calidad.

8. VARIABLES GEOGRAFICAS

8.1. UBICACION Y COBERTURA TERRITORIAL

La variable de ubicacion geografica permite identificar los lugares de residencia y las sedes
en las que interactlan nuestros usuarios. Conocer esta distribucién territorial es un paso
estratégico fundamental para garantizar que las Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS)
asignen de manera equitativa sus recursos fisicos de atencién, adeclen sus horarios y
disefien estrategias que eliminen las barreras de distancia para los grupos de valor que no
se encuentran en la ciudad principal.
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Actualmente, las UTS cuentan con presencia regional a través de cuatro sedes
(Bucaramanga, Barrancabermeja, Piedecuesta y Vélez). Sobre un estimado de 30.000
estudiantes activos para el primer semestre de 2026, la cobertura territorial se distribuye

de la siguiente manera, segun datos recolectados en la vigencia del afio 2025 - 2:

Sede Académica Cantidad de Estudiantes | Participacion (%)
(N)

Bucaramanga (Sede 21.867 77,55%

Principal)

Educacion Virtual 3.663 12,99%

Piedecuesta 624 2,21%

Barrancabermeja 1.730 6,14%

Vélez 313 1,11%

TOTAL 28.197 100%

9. VARIABLES DEMOGRAFICAS

9.1. EDAD

En las Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS), la clasificacidon por edades trasciende el
ambito meramente estadistico. Conocer el ciclo vital de nuestra comunidad estudiantil es
el principal insumo para entender sus habilidades tecnoldgicas, sus preferencias de
comunicacidn y el tipo de lenguaje que esperan de la institucion.

De acuerdo con la informacién suministrada por el Grupo de Estadistica Institucional, la
poblacién activa se distribuye de la siguiente manera:

Rango de Edad (Ciclo Vital) Cantidad (N) Porcentaje (%)
15 - 19 aifios (Adolescencia y Juventud | 8.827 31,31%
temprana)

20 - 59 aios (Juventud y Adultez) 19.357 68,65%

Mayor de 59 aiios (Persona Mayor) 13 0,04%

TOTAL 28.197 100%

Analisis de la variable y Toma de Decisiones Estratégicas: Al tener un 68,65% de la
poblacion entre 20 y 59 afos, sumado a un 31,31% de jovenes entre 15 y 19 afios, es
evidente que mas del 99% de los usuarios de las UTS son nativos digitales o poblacién
econdmicamente activa. Por consiguiente, los canales digitales son la prioridad
institucional. La estrategia de servicio al ciudadano no debe centrarse en ampliar taquillas
fisicas, sino en la transformacion digital: fortalecer la Sede Electrdnica, garantizar la
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autogestion de tramites académicos (certificados, matriculas, recibos) 24/7 y potenciar el
uso de redes sociales institucionales y chats virtuales con respuestas agiles e inmediatas.

9.2. SEXO Y GENERO

La medicién de esta variable constituye un pilar para la consolidacién de un Estado Abierto,
equitativo e incluyente. Su analisis permite a las UTS garantizar que la prestacién de los
servicios, la infraestructura y las estrategias de comunicacion estén libres de sesgos y
promuevan la igualdad de oportunidades.

A partir de los registros del Grupo de Relaciones Interinstitucionales, la distribucidon
poblacional es la siguiente:

Sexo / Género Cantidad (N) Porcentaje (%)
Masculino 14.658 51,98%
Femenino 13.539 48,02%
TOTAL 28.197 100,00%

Anadlisis de la variable y Toma de Decisiones Estratégicas: Los datos reflejan una
distribucidon poblacional altamente equitativa entre hombres (51,98%) y mujeres (48,02%).
A partir de esta paridad, la directriz estratégica para todas las dependencias de las UTS es
la implementacidn estricta de Lenguaje Claro e Incluyente en todos los canales de atencién,
piezas graficas y actos administrativos, evitando sesgos o estereotipos de género.
Asimismo, se debe garantizar que los programas de bienestar universitario y las rutas de
atencidn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDyF)
mantengan un enfoque de equidad y garanticen espacios institucionales seguros para
ambos géneros.

9.3. PUNTAJE DEL SISBEN

Para la segmentacion de beneficiarios en programas sociales de las Unidades Tecnoldgicas
de Santander, se establece como variable principal el puntaje del Sistema de Identificacién
de Potenciales Beneficiarios de Programas Sociales (Sisbén).

Este sistema clasifica a las personas de acuerdo con sus condiciones socioecondmicas, lo
gue permite a la Institucion orientar y ajustar su oferta de servicios, apoyos y beneficios de
manera equitativa, garantizando una asignacién acorde con las necesidades identificadas.

9.4. ESTRATO SOCIOECONOMICO
El estrato socioecondmico es una variable critica para el disefio de la estrategia de atencién
de las Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS). Al ser una Institucion de Educacién
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Superior Publica, conocer la capacidad econdmica de nuestros grupos de valor nos permite
identificar posibles brechas de acceso a la tecnologia y asegurar que nuestros canales de
servicio no generen exclusion.

A partir de los registros validados institucionalmente, la poblaciéon estudiantil activa se
distribuye de la siguiente manera:

Estrato Cantidad (N) Porcentaje (%)
Estrato 1 11.275 39,98%
Estrato 2 11.420 40,50%
Estrato 3 5.038 17,86%
Estrato 4 448 1,58%

Estrato 5 13 0,04%

Estrato 6 3 0,01%

TOTAL 28.197 100%

Analisis de la variable y Toma de Decisiones Estratégicas: Los datos revelan que el 80,48%
de nuestros estudiantes (22.695 personas) pertenecen a los estratos 1y 2. Esta abrumadora
mayoria indica que gran parte de nuestra poblacion puede presentar limitaciones
econdmicas para mantener planes de datos moviles constantes o conexiones de internet
de banda ancha en sus hogares. Por consiguiente, la institucién no puede depender
exclusivamente de canales digitales pesados. Como estrategia de mitigacién, las UTS
garantizaran zonas de conectividad WiFi gratuita en todas sus sedes, mantendran activas
las lineas telefénicas de atencidén gratuita y priorizaran el desarrollo de aplicaciones y
portales web de bajo consumo de datos (disefio web ligero) para asegurar el acceso
equitativo a la informacién.

9.5. LENGUAS O IDIOMAS

La identificacion de lenguas nativas, extranjeras o el uso de la Lengua de Sefas Colombiana
(LSC) tiene como propésito eliminar las barreras de comunicacién y dar cumplimiento a las
politicas nacionales de atencidn inclusiva y diferencial.

A partir de la caracterizacion de la poblacion matriculada y las solicitudes de atencién
recibidas en la actual vigencia, se identificaron los siguientes requerimientos linglisticos
especiales:

Requerimiento Lingiiistico | Cantidad de Usuarios (N) Porcentaje (%)
/ ldioma
Lengua de Seias | 0
Colombiana (LSC) 0,00%
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Lenguas Nativas /|0

Indigenas 0,00%
Idioma Extranjero (No |0 0,00%
hispanohablantes)

Espaiiol 28.197 100,00%
(Hispanohablantes)

TOTAL 28.197 100,00%

Analisis de la variable y Toma de Decisiones Estratégicas: Aunque actualmente el 0% de
las interacciones ciudadanas y registros de matricula reportan requerimientos en lenguas
nativas o Lengua de Sefias Colombiana (LSC), las UTS mantienen un enfoque de Estado
Abierto preventivo. Por lo tanto, la estrategia institucional establece que la Oficina de
Atencidn al Ciudadano debe articularse con el Servicio de Interpretacién en Linea (SIEL) del
Ministerio TIC y FENASCOL. De esta forma, si un ciudadano con discapacidad auditiva se
presenta en nuestras instalaciones o canales virtuales, la universidad tendra la capacidad
instalada para brindarle interpretacion en tiempo real y garantizar su derecho a la
informacidn, sin necesidad de contar con un intérprete fisico permanente en la sede.

9.6. ENFOQUE DIFERENCIAL Y POBLACION PRIORIZADA

Mas alla de identificar variables demograficas generales, los lineamientos actuales del
Modelo Integrado de Planeacién y Gestion (MIPG) exigen a las entidades publicas reconocer
y caracterizar a sus grupos de valor bajo un Enfoque Diferencial. El propdsito de esta
seccidon no es definir conceptos tedricos, sino cuantificar a la poblacidon de las Unidades
Tecnoldégicas de Santander (UTS) que, por sus particularidades fisicas, culturales, de género
o por haber sufrido vulneraciones, requiere estrategias de atencidn preferencial, incluyente
y libre de barreras.

A continuacidn, se presenta la segmentacion de la poblacidn estudiantil (Sobre un universo
de 28.197 estudiantes activos) en cuatro ejes de priorizacién:

9.6.1. Poblacion con Discapacidad: ldentificar las barreras fisicas, comunicacionales vy
actitudinales que enfrenta esta poblacidon, le permite a la institucidn implementar los
ajustes razonables necesarios en su infraestructura y ecosistema digital para garantizar una
participacién plena y en igualdad de condiciones.

Tipo de Discapacidad Cantidad (N) Porcentaje (%)
Visual (Ceguera / Baja 883 3,13%

vision)
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Fisica o Motora 112 0,40%
Auditiva (Sordera /|72 0,26%
Hipoacusia)

Cognitiva o Intelectual 54 0,19%
Psicosocial o Mental 40 0,14%
Otras discapacidades 34 0,12%
(Multiple, Sistémica, Voz)

Ninguna discapacidad 27.002 95,76%
reportada

TOTAL 28.197 100,00%

Analisis y Toma de Decisiones: Los datos evidencian que la poblacién con discapacidad
visual (3,13%) y fisica (0,40%) representa la mayor prevalencia; sin embargo, existe también
una participacion importante de estudiantes con discapacidades auditivas, cognitivas y
psicosociales. En respuesta, la estrategia de servicio al ciudadano de las UTS debe
implementar ajustes razonables integrales para eliminar barreras.

En el entorno digital, es obligatorio garantizar que la Sede Electrénica cumpla con los
estandares de accesibilidad web (lectores de pantalla, comandos de voz y alto contraste),
acompafiados de formatos en Lenguaje Claro para facilitar la navegacion de personas con
condiciones cognitivas o psicosociales. Fisicamente, se mantendra la priorizacién de
atencidn en primeros pisos asegurando infraestructura accesible (rampas y ascensores), y
se promovera la articulaciéon con herramientas tecnoldgicas de video-interpretacidén (como
el SIEL) para asegurar una comunicacion fluida y sin barreras con la poblacién sorda o con
hipoacusia.

9.6.2. Pertenencia Etnica: Reconocer la diversidad étnica garantiza la proteccién de los
derechos culturales y la adaptacidon de los servicios a poblaciones histéricamente
marginadas.

Pertenencia Etnica Cantidad (N) Porcentaje (%)
Negro(a), 588 2,09%

Afrocolombiano(a), Raizal
o Palenquero(a)

Indigena 146 0,52%
Rrom o Gitano(a) 2 0,01%
Ninguna / Sin pertenencia | 27.461 97,38%

étnica reconocida
TOTAL 28.197 100,00%
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Analisis y Toma de Decisiones: La identificacién de poblaciéon Afrocolombiana e Indigena
exige que las UTS mantengan protocolos de atencién basados en el respeto a la diversidad.
Se orientara a las oficinas de Bienestar Institucional para promover espacios de integracion
cultural y garantizar que esta poblacion reciba orientacidn prioritaria sobre becas y apoyos
financieros estatales destinados a minorias.

9.6.3. Orientacion Sexual e Identidad de Género (Sectores LGBTIQ+): Este enfoque parte de
reconocer y mitigar la discriminacidn, garantizando un entorno institucional seguroy el libre
desarrollo de la personalidad.

Orientacion / Identidad Cantidad (N) Porcentaje (%)
Sectores LGBTIQ+ | 364 1,29%
(Homosexual, Bisexual,

Transgénero, etc.)

Heterosexual / Prefiere no | 27.833 98,71%
responder / Sin

informacion

TOTAL 28.197 100,00%

Analisis y Toma de Decisiones: La existencia de poblacidon con orientaciones sexuales e
identidades de género diversas obliga a las UTS a reforzar sus politicas de cero tolerancias
a la discriminacidn. Se debe asegurar el uso de formularios de tramite incluyentes (que
permitan el nombre identitario) y capacitar al personal de atencion presencial en trato
digno, lenguaje no sexista y respeto por la identidad de género.

9.6.4. Victimas del Conflicto Armado: En el marco de la Ley 1448 de 2011, la Universidad
estd obligada a identificar a la poblacién victima para facilitar su estabilizacion
socioecondmica.

Condicion de Victima Cantidad (N) Porcentaje (%)
Victima del conflicto | 2.294 8,14%

armado (Desplazamiento,

etc.)

No victima / No reporta 25.903 91,86%
TOTAL 28.197 100,00%

Analisis y Toma de Decisiones: Para la poblacién identificada como victima del conflicto
armado, la Universidad disefiara una "Ruta de Atencidon Preferencial”. Esto implica brindar
asesoria juridica o psicolégica prioritaria a través de los consultorios de la Universidad, asi
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como acompafiamiento agil en los tramites de matricula y acceso a subsidios de educacién
superior, evitando su revictimizacion en los procesos administrativos.

9.6.5. Poblacion Campesina y en Proceso de Reincorporacién (Construccién de Paz):
En alineacidn con las politicas del Estado Abierto y el Acuerdo de Paz, la Instituciéon identifica
a las poblaciones rurales y a los firmantes de paz para garantizar su inclusién y permanencia
en la educacion superior.

Condicion Poblacional Cantidad (N) Porcentaje (%)
Poblacion Campesina 1.465 5,20%
Personas en proceso de | 11 0,04%

reincorporacion
(Reinsertados)

Ninguna / No reporta 26.721 94,76%
TOTAL 28.197 100,00%

Anadlisis y Toma de Decisiones: La identificacion de 1.465 estudiantes con arraigo
campesino exige a las UTS mantener un ecosistema de bienestar integral, fortaleciendo
canales presenciales y telefénicos ante las brechas de conectividad digital de las zonas
rurales. Por otro lado, la identificacién administrativa de 11 personas en proceso de
reincorporacion frente a los datos levantados por Bienestar Institucional confirma un
subregistro por temor a la estigmatizacion. Por consiguiente, la Universidad garantizard y
reforzard rutas de confidencialidad, apoyo psicosocial y acompafiamiento académico
estricto, aportando directamente a la construccién de paz territorial.

10. VARIABLES INTRINSECAS (PREFERENCIAS Y CANALES)

Esta dimensidn permite identificar las preferencias, estilos de relacionamiento y los medios
efectivos a través de los cuales la ciudadania interactia con las Unidades Tecnolégicas de
Santander (UTS). Conocer estos hdbitos de consumo de informacidn es vital para la toma
de decisiones basada en datos reales, optimizando asi la arquitectura de nuestra oferta de
servicio.

10.1. Intereses y Conocimiento de la Oferta Institucional

Mas alld de caracterizar quiénes son nuestros usuarios, es fundamental identificar qué
buscan en la institucidon. A partir del registro de interacciones en nuestros puntos de
contacto, los intereses de la poblacidn se concentran mayoritariamente en:
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o Informacidon misional académica: Consultas sobre oferta de programas, procesos
de admisidn, inscripciones, grados y calendario académico.

e Tramites administrativos: Solicitud de certificados de notas, constancias de estudio,

recibos de pago y apoyo financiero.

e Servicios de Bienestar: Informacion sobre programas de apoyo, cultura, deporte y
permanencia estudiantil.

10.2. Acceso y Uso de Canales de Atencion

Las UTS han dispuesto un ecosistema omnicanal que incluye la atencién presencial (Centro
de Atencidn y Servicio Académico - CASA), herramientas virtuales (Sede Electrdnica, chat en
linea, correo institucional) y el canal telefénico.

De acuerdo con las estadisticas de la gestidn de servicio de la Ultima vigencia, la institucién
atendid un total de 31.025 solicitudes. La distribucion del uso de canales por parte de
nuestros grupos de valor es la siguiente:

Canal de Atencion

Cantidad de Solicitudes (N)

Participacion (%)

Canales Digitales / | 20.443 65,89%
Virtuales (Web, Correo,

Chat)

Canal Presencial | 6.253 20,16%
(Ventanilla CASA)

Canal Telefonico 4.329 13,95%
TOTAL DE ATENCIONES 31.025 100%

Analisis de la variable y Toma de Decisiones Estratégicas: Los datos reales de la vigencia
demuestran una transformacioén radical en el comportamiento de nuestra comunidad: el
65,89% de las interacciones institucionales (20.443 solicitudes) se gestionan a través de
medios digitales. Esto evidencia que la poblacién prefiere la inmediatez, la autogestién vy el
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uso de tecnologias de la informacién para relacionarse con la Universidad. Ante esto, la
Institucion debe priorizar sus inversiones tecnoldgicas en mantener la robustez del Chat
Institucional (el canal mas usado), fortalecer el ecosistema web con criterios de
accesibilidad y avanzar hacia una politica de "Cero Papel" que facilite tramites a distancia,
descongestionando estratégicamente el Canal Presencial (20,16%).

11. VARIABLES DE COMPORTAMIENTO INSTITUCIONAL
Las variables de comportamiento no se limitan a definir la frecuencia tedrica de uso, sino
que permiten a las Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS) identificar objetivamente
cuales son los servicios mas demandados por nuestros grupos de valor, qué problematicas
reportan y en qué épocas del afio se requiere mayor capacidad instalada para la atencién.
Esta informacidn es el insumo principal para la racionalizacién de tramites y la distribucion
del talento humano.

11.1. Tramites, Servicios y PQRS de Mayor Demanda: Para comprender el comportamiento
de nuestra comunidad, se analizé el volumen de interacciones recibidas a través del Sistema
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, asi como las solicitudes de tramites
académicos y administrativos.

A partir del consolidado de la ultima vigencia (sobre un total de 31.025 solicitudes
institucionales), el comportamiento de los usuarios evidencia que sus principales
requerimientos se concentran las siguientes categorias fundamentales:

Posicion Categoria del Tramite o Participacion (%)
Requerimiento
1. Inscripciones, Admisiones y 23,2%

Matriculas (Proceso de
inscripciodn y liquidaciones)
2. Soporte y Asistencia Tecnoldgica | 17,4%
(Academusoft, restablecer
contrasefia, Plataforma Atena)
3. Informacion general y 16,8%
orientacion (Temas académicos e
informacién de programas)

4, Expedicion de Certificados y 51%
Constancias (Certificados
académicos y laborales)
5. Tramites de Grado y Egresados 2,4%
(Proceso documentos de grado)
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- Otras solicitudes (Transferencias, | 35,1%
devoluciones, etc.)

11.2. Estacionalidad de la Demanda (Picos de Atencion): El comportamiento de los usuarios
de las UTS esta directamente influenciado por el calendario académico. El seguimiento a los
canales de atencion demuestra que las interacciones no son lineales durante el ano, sino
que presentan "picos" (momentos de saturacion) y "valles" (momentos de baja demanda).

Histéricamente, el comportamiento presenta fluctuaciones donde el segundo y tercer
trimestre del afo (abril a septiembre) agrupan la mayor cantidad de interacciones,
concentrando el 56,8% (17.643) del volumen total anual de solicitudes.

Este fendmeno responde a los periodos de transicién y cierre semestral, apertura de
inscripciones, procesos de admisién, expedicidn de recibos de matricula e inicio del nuevo
ciclo académico.

Analisis Inferencial y Toma de Decisiones: Identificar que el 40,0% del comportamiento de
los usuarios se concentra en solo dos temas (Inscripciones/Matriculas con 23,2% e
Informacién general con 16,8%), sumado a la alta concentracién de demanda a mitad de
afio, permite a la Alta Direccidn tomar las siguientes decisiones operativas:

e Redistribucion del Talento Humano: La Oficina de Atenciéon al Ciudadano
implementara planes de contingencia, redistribuyendo y reforzando el personal
operativo de los canales virtuales (que absorben mas del 65% de la demanda
institucional) y ventanillas durante los trimestres pico, para evitar la saturacién del
servicio y garantizar el cumplimiento de los tiempos de respuesta.

e Transformacion Digital (Automatizacion): Dado que el Soporte Tecnoldgico para
reseteo de claves (17,4%) y la Expedicion de certificados (5,1%) se consolidan
firmemente en el Top 5 de mayor demanda anual, las UTS priorizaran la
automatizacion al 100% de estos tramites en la Sede Electrdnica. Esto permitira que
el estudiante los autogestione sin necesidad de radicar una peticion formal,
descongestionando asi a las dependencias misionales y acortando los tiempos de
espera.

11.3. BENEFICIOS BUSCADQOS Y EXPECTATIVAS DE SERVICIO

En las Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS), la medicién del comportamiento no solo
evalla qué tramites hace el usuario, sino cémo espera recibirlos. La variable de "Beneficios
Buscados" identifica cudles son los atributos especificos del servicio que la ciudadania
valora y prioriza al momento de interactuar con la Institucidn.
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Para la actual vigencia, se extrajeron y analizaron los datos de la Encuesta de Satisfaccion
Institucional (F-GA-35). Los resultados demuestran que, al acercarse a las UTS, las
expectativas principales de nuestros grupos de valor se concentran en los siguientes

atributos:

Expectativa de Servicio

Pregunta Evaluada en la
Encuesta F-GA-35 (Fuente
Oficial)

Resultado Real (Reportes
Trimestrales 2025)

Calidad y Excelencia en la
Atencion

Pregunta 1. éLos servicios
prestados por el personal de

El nivel de satisfaccion
fluctud entre el 91% y el

las UTS fueron? 99% (calificacion
Excelente/Bueno) durante
la vigencia.

El 99,6% de los usuarios
encuestados recomendaria
los servicios de la

institucion.

Lealtad | Pregunta 7. Recomendaria a
un familiar o amigo los

servicios que ofrece las UTS.

Confianza Yy
Institucional

Analisis Inferencial y Toma de Decisiones: La medicidn de percepcién a través de la
encuesta F-GA-35 demuestra que la Institucién ha superado la barrera del cumplimiento
basico, logrando niveles de excelencia operativa. El hecho de que la satisfaccion general
alcance picos del 99% y que el 99,6% de los usuarios esté dispuesto a recomendar a la
Universidad, evidencia que las expectativas ciudadanas de recibir un trato digno y efectivo
se estan cumpliendo a cabalidad. Para la Alta Direccidn, el reto estratégico de cara al futuro
no es la correccion de fallas masivas, sino la estandarizacidén y el mantenimiento de esta
calidad: se debe garantizar que los altos volumenes de interacciones digitales (que
representan casi el 66% de la demanda) mantengan el mismo nivel de humanizacién y
efectividad que la atencidén presencial.

12. CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y MEJORAS ESTRATEGICAS

El presente ejercicio de Caracterizacion de Ciudadanias y Grupos de Valor trasciende el
cumplimiento de un requisito normativo para convertirse en el insumo principal de
planeacion de las Unidades Tecnoldgicas de Santander (UTS). A partir del cruce de variables
y el analisis de los datos reales consolidados en la vigencia 2025, se proponen las siguientes
acciones de mejora gerencial y operativa para adecuar la oferta institucional a las
necesidades de nuestra comunidad:
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e Optimizacion Digital y Lenguaje Claro: Dado que el 68,65% de la poblacién es
joven/adulta y el 65,89% de las interacciones se realizan por medios virtuales, se
recomienda a la Oficina de Tecnologias fortalecer la Sede Electrénica. Esta debe
garantizar criterios de usabilidad, accesibilidad y asegurar que toda la informacion
esté redactada en Lenguaje Claro. Asimismo, se sugiere priorizar la automatizacién
100% de los certificados académicos y el soporte técnico (reseteo de claves), al estar
consolidados en el top de mayor demanda.

e Mitigacion de Brechas Socioecondmicas (Conectividad): Al evidenciar que el
80,48% de la poblacién estudiantil pertenece a los estratos 1y 2, se hace imperativo
que la Universidad no dependa exclusivamente de canales digitales de alto consumo
de datos. Se recomienda a la Alta Direccion ampliar las zonas de conectividad WiFi
gratuita en todas las sedes (Bucaramanga y regionales) y mantener activa la linea
telefdnica gratuita para evitar la exclusion tecnoldgica por barreras econémicas.

e Cualificacion en Enfoque Diferencial: A partir de la identificacion de estudiantes con
discapacidades (visuales, fisicas, auditivas, cognitivas y psicosociales),
pertenecientes a grupos étnicos y victimas del conflicto armado (8,14%), se
recomienda implementar un plan de capacitacidon constante dirigido al personal
administrativo y docente. Este plan debe enfocarse en protocolos de atencién
inclusiva, ajustes razonables, fundamentos de Lengua de Sefias Colombiana (LSC) y
rutas de atencion preferencial.

e Gestion Operativa por Estacionalidad (Picos de Demanda): El andlisis de
comportamiento demostrd una alta concentraciéon estructural en el segundo vy
tercer trimestre del afio (abril a septiembre), agrupando el 56,8% de la demanda
anual. Se recomienda a la Oficina de Atencidn al Ciudadano y a Registro y Control
estructurar "Planes de Contingencia" para este semestre intermedio,
redistribuyendo el talento humano en los canales de atencién virtuales vy
presenciales para evitar la caida en los tiempos de respuesta.

e Fortalecimiento de Bases de Datos (Cierre de Subregistros): Para futuros ejercicios,
se recomienda unificar y estandarizar la recoleccién de variables demograficas
desde el momento de la matricula. Especificamente, se debe articular la base de
datos de Registro y Control con los instrumentos del Grupo de Bienestar
Institucional para eliminar el subregistro estadistico detectado en la poblacién de
los sectores LGBTIQ+ y estudiantes con necesidades educativas diferenciadas,
facilitando una segmentacion institucional transparente y segura.
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ANEXO 1: INTEGRIDAD Y TRAZABILIDAD DE DATOS (TIPO DE DOCUMENTOS)

El tipo y nimero de documento constituyen el identificador Unico del usuario. De acuerdo
con los lineamientos técnicos de caracterizacién, esta variable no define atributos
demograficos ni de comportamiento, sino que actia como eje central para la trazabilidad
del ciudadano a través de las diferentes plataformas, garantizando la calidad en el cruce de
bases de datos y los procesos de validacidn institucional de las Unidades Tecnolégicas de
Santander (UTS).

Bajo la supervisién del Grupo de Relaciones Interinstitucionales, esta validacién garantiza la
unicidad, integridad y control de cada registro, evitando duplicidades y asegurando la
consistencia de la informacion recolectada.

Para el desarrollo de la presente caracterizacién, la validacion de integridad técnica sobre
el universo de la poblacidn estudiantil activa arrojd la siguiente distribucién de documentos
de identificacion:

Cédula de Tarjeta de PPT (Permiso de CE (Cédula de
Ciudadania Identidad Proteccion Temporal) Extranjeria)

19.813 6.947 86 7 8

Pasaporte




