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1. INTRODUCCIÓN 

 

La Universidad del Tolima realiza el ejercicio de caracterización de sus grupos de valor y 

grupos de interés, con el fin de identificar las expectativas, necesidades y particularidades 

de los ciudadanos e implementar estrategias y acciones de mejora continua que garanticen 

la excelencia en la calidad del servicio.  

 

Los ejercicios caracterización permiten a la Institución, rediseñar o ajustar los servicios que 

oferta, de tal forma, con el propósito de satisfacer adecuadamente los requerimientos de 

los usuarios e identificar el lenguaje y canales de comunicación que se deben utilizar para 

brindar una excelente atención, con información clara, oportuna y veraz.  

 

El alcance y la utilidad de la caracterización, relaciona la información de mayor interés y 

ajusta los requerimientos de accesibilidad que puede tener cada usuario, en este sentido 

proporciona información confiable para el diseño de planes de mejoramiento que faciliten 

el acceso a poblaciones específicas, grupos vulnerables o en situaciones de discapacidad. 

Así mismo, la universidad optimiza el uso de sus recursos y genera estrategias de 

participación ciudadana, servicio al ciudadano, trámites, rendición de cuentas e 

implementación y mejora continua de los canales, elementos básicos para brindar atención 

efectiva a los requerimientos, elevar el nivel de satisfacción y proyectar objetivos de 

efectividad, eficiencia, credibilidad y fortalecimiento de la imagen institucional. 

 

2. ALCANCE 

 

Este documento le permite a la Institución optimizar la atención que brinda a los grupos de 

interés y grupos de valor, así como desarrollar estrategias con enfoque de servicio al 

ciudadano, a partir de la información recolectada. 

 

 



 

3. OBJETIVO GENERAL  

 

Conocer e identificar las particularidades, requerimientos e intereses tanto de los 

ciudadanos como de los diversos grupos asociados a la universidad, con el propósito de 

implementar un servicio que permita mejorar la eficacia de respuesta, fortalecer su 

interacción con la Institución, optimizar la calidad en la gestión y elevar el nivel de 

satisfacción de los grupos de interés y valor. 

 

3.1. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

¶ Determinar las necesidades, preferencias e intereses de los usuarios con el fin de 

fortalecer los servicios brindados por la institución. 

¶ Conocer las características geográficas y demográficas de los usuarios que solicitan 

servicios en la Universidad del Tolima.  

¶ Identificar los canales que se deben fortalecer e implementar acciones para brindar 

una atención eficiente y eficaz. 

 

4. REQUERIMIENTOS DE LA POLÍTICA 

 

Las Políticas de Desarrollo Administrativo establecidas en el Decreto 2482 de 2012 

permiten fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades y en el Estado, en este 

sentido, la Universidad del Tolima realiza la caracterización de usuarios, con el fin de 

proponer el diseño de acciones que permitan satisfacer sus requerimientos. 

 

A continuación, se presentan los enfoques y usos de la caracterización para cada una de 

estas políticas: 

 

4.1. POLÍTICA DE SERVICIO AL CIUDADANO 

 

Según el CONPES 3785 de 2013, la Política de Eficiencia Administrativa y Servicio del 

Ciudadano busca ñmejorar la efectividad, colaboración, eficiencia y capacidades para 



atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanosò. Desde este 

punto de vista, la caracterización identifica las particularidades de cada usuario, con el fin 

de adecuar la oferta institucional y la estrategia de servicio como: procesos, procedimientos 

y protocolos de información que cumplan con los requerimientos de los ciudadanos.   

De igual forma, reconoce los canales de atención sobre los que se deben priorizar algunas 

acciones, la forma en que se debe presentar la información, los ajustes fundamentales en 

la infraestructura física, las posibilidades de implementar nuevas alternativas para la 

provisión de trámites, servicios y los protocolos que se deben utilizar. 

 

4.2. PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y RENDICIÓN DE CUENTAS 

 

Según la Ley 1474 de 2011 ñel acceso a una información veraz, comprensible, útil y 

oportunaò, es la base de una adecuada rendición de cuentas y un incentivo para la 

participación ciudadana en la gestión, por esta razón, se deben conocer las características 

de su población objetivo como un paso esencial a la implementación de cualquier acción 

enfocada en la Política de Participación Ciudadana y Rendición de Cuentas adoptada en el 

CONPES 3654. 

En este sentido, la caracterización es un insumo para identificar la información de los grupos 

de valor y de interés, de manera que puedan ser consultados, capacitados, informados y 

convocados a los procesos de rendición de cuentas y mecanismos de participación 

ciudadana que se diseñen. 

 

4.3. SISTEMA UNIFICADO DE INFORMACIÓN DE TRÁMITES ï SUIT 

 

Para el registro de los trámites en el Sistema Unificado de Información de Trámites (SUIT), 

así como para los ejercicios de racionalización y optimización de trámites, es necesario 

conocer las características, preferencias e intereses de quienes reciben directamente estos 

servicios, de manera que se responda adecuadamente a sus necesidades. 

 

 

5. NORMATIVIDAD 

 

5.1. LEYES 



 

Å Ley 1712 de 2014 Se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de acceso a la 

información pública nacional y se dictan otras disposiciones 

 

Å Ley 962 de 2005 ñPor la cual se dictan disposiciones sobre racionalización de 

trámites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado 

y de los particulares que ejercen funciones p¼blicas o prestan servicios p¼blicosò. 

 

Å Ley 1474 del 12 de julio de 2011, ñPor la cual se dictan normas orientadas a 

fortalecer los mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de 

corrupci·n y la efectividad del control de la gesti·n p¼blicaò Art²culo 73. Plan 

Anticorrupci·n y de Atenci·n al Ciudadano, ñreglamentado por el Decreto Nacional 

2641 de 2012.  

Å Ley 1757 de 2015 ñPor la cual se dictan disposiciones en materia de promoci·n y 

protecci·n del derecho a la participaci·n democr§ticaò. T²tulo IV de la ñRendici·n de 

Cuentasò. 

 

5.2. DECRETOS 

 

Å Decreto 1081 de 2015 

¶ Decreto 2482 de 2012 ñPor el cual se establecen los lineamientos generales para la 

integraci·n de la planeaci·n y la gesti·nò 

Å Decreto 2623 de 2009 ñPor el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al 

Ciudadanoò 

Å Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012, ñPor el cual se reglamentan los artículos 

73 y 76 de la Ley 1474 de 2011ò 

Å Decreto 019 de 2012 o ñDecreto Antitr§mitesò, Dicta las normas para suprimir o 

reformar regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la 

Administración Pública. Mecanismos para mejorar la Atención al Ciudadano 

¶ Decreto 2693 de 2012 Por el cual se establecen los lineamientos generales de la 

Estrategia de Gobierno en línea de la República de Colombia, se reglamentan 

parcialmente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras 

disposiciones 



Å Decreto 943 de 2014 ñPor el cual se actualiza el Modelo Est§ndar de Control Interno 

(MECI)ò. 

Å Decreto 2573 de 2014 ñPor el cual se establecen los lineamientos generales de la 

Estrategia de Gobierno en línea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y 

se dictan otras disposicionesò. 

Å Decreto 1081 del 26 de mayo de 2015 ñPor medio del cual se expide el Decreto 

Reglamentario Đnico del Sector Presidencia de la Rep¼blicaò. Arts. 2.1.4.1  

Å Decreto 1083 de 2015 Arts. 2.2.21.6.1 y siguientes Adopta la actualización del 

MECI. Racionalización de Trámites 

Å Decreto 124 del 26 de enero de 2016 

 

5.3. DOCUMENTOS COMPES 

 

¶ Documentos Conpes 3649 el cual establece la Política Nacional del Servicio al 

Ciudadano. 

¶ Conpes 3650 de 2010 Importancia Estratégica de la Estrategia de Gobierno en 

Línea  

 

6. USUARIOS BENEFICIADOS: 

 

¶ Personas naturales con nacionalidad colombiana ya sea por nacimiento o porque 

fue adquirida (mayores y menores de edad). 

¶ Personas con interés en la oferta académica. 

¶ Estudiantes inscritos en los diferentes programas de pregrado y posgrado en las 

modalidades presencial y a distancia.  

 



 

7. GRUPOS DE VALOR Y GRUPOS DE INTERÉS:  

 

7.1. GRUPOS DE VALOR  

Son aquellos grupos que hacen parte directa e interna de la institución, dando aportes 

significativos a su funcionalidad y persistencia; viéndose afectado o beneficiados por 

modificaciones, acciones o actividades realizadas por la universidad. 

¶ Estudiantes  

 

7.2. GRUPOS DE INTERÉS  

Se refiere a un grupo de personas que se unen en torno a un interés común y que generan 

impactos en la institución educativa o que se ven afectados por las diferentes decisiones, 

actividades, productos o servicios que esta le ofrece. 

 

¶ Medios de comunicación de la Universidad del Tolima, prensa, radio, redes sociales. 

 

¶ Graduados. 

             

¶ Asociaciones de gremios que proveen bienes, servicios y productos a la Institución, 

que tengan cobertura tanto Nacional como Internacional. 

 

¶ Asociaciones sindicales de Docentes y Empleados públicos de la Universidad del 

Tolima. 

 

¶ Organizaciones de Trabajadores y Empleados, considerados como sindicatos 

adscritos formalmente ante la Institución.  

 

¶ Entidades públicas y privadas, proveedoras de productos, bienes y servicios, que 

estén vinculadas a la Universidad.  

 

¶ Funcionarios que desarrollen actividades Administrativas y trabajadores oficiales. 



¶ Docentes de planta. 

 

¶ Usuarios internos y externos que requieran un servicio o solicitud de información 

general y especializada. 

 

 

8. TIPO DE POBLACIÓN A CARACTERIZAR  

Para caracterizar la población es necesario identificar las necesidades, intereses, 

expectativas, características y preferencias de los grupos de valor y grupos de interés, que 

hacen uso de los servicios ofertados por la Universidad, bien sea de forma directa o 

indirecta. 

 

 

Gráfica 1. Población Total a caracterizar, asumiendo grupos de interés y grupos de valor. 

 

9. VARIABLES USADAS PARA LA CARACTERIZACIÓN DE GRUPO DE 

VALOR: 

Tipo de 
población a 
caracterizar  

Estudiantes

Funcionarios 
administrativos

Docentes 
de planta

Egresados 

GremiosAsocioaciones

Medios de 
comunicación 

Proveedores

Usuarios



 

9.1. ESTUDIANTES 

Son la razón de ser de la Institución quien tiene como objetivo la formación integral 

permanente, para lo cual, brinda educación de alta calidad, por medio de lineamientos que 

permitan fomentar el desarrollo habilidades laborales y capacidades humanas. Los 

estudiantes como grupo de valor más importante, asumen un pilar básico que debe 

satisfacer las demandas y requerimientos presentados. 

 

Geográfica

Demográfica

Intrínseco

De 
comportamiento



Gráfica 2. Variables de Caracterización en grupos de valor, Estudiantes. 

 

 

9.1.1. Geográfica: 

 

Procedencia o lugar de residencia: Hace visible la presencia de la universidad en las 

distintas regiones del país para programas presenciales y a distancia, llevando los servicios 

y beneficios que oferta a un gran número de sectores en todo el país. 

 

 

 

9.1.2. Demográfica: 

 

Para generar dicha información, se debe registrar una base de datos con variables que 

permitan identificar las características de la población, como: 

 

¶ Edad: Califica los usuarios por rangos de edad e indica quienes están generando 

mayores y menores requerimientos a la Universidad. 

 

¶ Género: Contrasta los géneros e identifica el que registre mayor interés por la 

Universidad. 

Procedencia

Oferta de 
programas en 
varios puntos 

del país

Bienes y 
servicios

Identificar la 
procedencia con 
mayor demanda 

del servicio



 

¶ Programa: Agrupa a los usuarios según el programa académico en curso o al que 

estén aspirando a ingresar.  

 

¶ Estrato socio económico: Se ajusta de acuerdo a las condiciones económicas del 

usuario, lo cual permite generar alternativas de ingreso y permanencia para quienes 

cuenten con escasos recursos.    

 

¶ Modalidad de estudio: Distingue estudiantes que hacen parte de presencial y 

distancia. 

 

¶ Sedes académicas: Hace parte de la modalidad distancia, y depende de los lugares 

donde la universidad tenga infraestructura diferente a la sede central.  

 

    Gráfica 3. Datos para la Variable demográfica en grupo de interés, Estudiantes. 

 

9.1.3. Intrínseco:  

 

Datos para 
caracterización 
demográfica

Edad

Género

Modalidad 
de estudio

Programa

Estrato 
socioeconó

mico

Sedes 
académicas



Acceso y uso de canales: Son los medios de comunicación que ofrece la institución, 

permiten identificar los canales utilizados con mayor frecuencia, de acuerdo con las 

localidades donde viven y trabajan los usuarios. De esta manera, se busca recolectar 

información relevante para formular estrategias que permiten elevar los niveles de 

satisfacción. 

 

9.1.4. De comportamiento: 

 

Preguntas más frecuentes: Identifica los temas más consultados y la posible oferta de 

servicios que pueden demandar los usuarios de acuerdo con sus intereses, permite facilitar 

la interacción con ellos. 

PQRS: Hace referencia al proceso mediante el cual la Instritución gestiona las peticiones, 

quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios; permite identificar las falencias y de esta 

manera aporta bases para una oportunidad de mejora.  

 

 

10. VARIABLES USADAS PARA LA CARACTERIZACIÓN DE GRUPOS DE 

INTERÉS:  

Llevar a cabo una caracterización implica el reconocimiento de la población objeto de 

estudio, e identificar variables de interés para sistematizarla, agruparlas y analizarlas. En 

este sentido, las variables deben ser precisas y puntuales, que permitan identificar 

fortalezas y debilidades para el diseño de estrategias de mejora.  

 

10.1. USUARIOS  

La caracterización busca recolectar información integral y básica sobre los usuarios que 

demandan servicios de la Universidad del Tolima; tiene como fin conocer las necesidades 

más relevantes, tomando como base el esquema propuesto por el Programa Gobierno en 

Línea.  

Se recolecta la siguiente información sobre diferentes aspectos a evaluar como: Servicio, 

Talento Humano e infraestructura, para seleccionar variables de interés  

¶ Género 

¶ Canales de atención  



¶ Principales requerimientos de los usuarios  

 

SERVICIO 

 

·         Atención oportuna 

·         Claridad en la información y orientación que requiere 

·         Calidad de la información en relación con su requerimiento e inquietud 

·         Actitud para orientar 

 

TALENTO HUMANO   

 

·         Amabilidad y trato recibido 

·         Agilidad en la atención 

·         Calidad de la atención en relación con su requerimiento 

 

INFRAESTRUCTURA 

 

·         Comodidad en la sala de atención 

·         Orden y aseo de las instalaciones 

·         Estado físico de los viene inmuebles (paredes pisos etc.) 

·         Disponibilidad de los equipos requeridos para atender su solicitud 

·         Estado físico de los equipos utilizados para atender su solicitud. 

 

10.2. ADMINISTRATIVOS  

 

Estos hacen parte de los grupos de interés, por lo tanto, se deben reconocer sus intereses, 

preferencias, características sobresalientes, y nivel de satisfacción laboral. De esta manera, 

identificar aspectos negativos para sugerir mejoras que permitan llevar a cabo un mejor 

desempeño y productividad.   

 

Se evalúan las siguientes variables: 

¶ Edad 

¶ Género 

¶ Procedencia 



¶ Nivel académico 

¶ Tipo de vinculación 

¶ Tiempo de vinculación 

¶ Ocupación y Cargo  

 

10.3. DOCENTES DE PLANTA 

 

La universidad del Tolima como función principal busca formar y capacitar profesionales 

que se desenvuelvan satisfactoriamente en el campo laboral. Por esta razón, el personal 

docente debe contar con experiencia y preparación intelectual y profesional que satisfaga 

la exigencia académica de los estudiantes.  

La caracterización permite conocer el nivel profesional y rango de edad, entre otras 

características importantes para el desempeño óptimo de las funciones q de los docentes 

y la interacción en el aula de clase. 

 

Se evalúan las siguientes variables: 

 

¶ Edad 

¶ Género 

¶ Nivel académico 

¶ Tiempo de vinculación 

¶ Ocupación y Cargo  

 

10.4. TRABAJADORES OFICIALES  

 

Es personal vinculado por contrato de trabajo que genera obligaciones soportadas en la 

normatividad vigente que garantiza sus derechos.  

El análisis de caracterización permite detectar las funciones de los trabajadores oficiales y 

el cargo que les corresponde, como también su nivel académico:  

 

¶ Edad 

¶ Género 

¶ Procedencia 

¶ Nivel académico 



¶ Tiempo de vinculación 

¶ Ocupación y Cargo  

 

 

10.5. GRADUADOS 

 

Como grupo de valor, es importante identificar a qué tipo de población pertenecen, su 

crecimiento profesional, la relación que mantienen con la Universidad, su nivel de 

satisfacción, entre otras características, ya que como egresados, pueden suministrar ideas 

en pro de la calidad académica, administrativa y de servicio. 

 

Se evalúan las siguientes variables: 

¶ Edad. 

¶ Genero.  

¶ Estrato socioeconómico. 

¶ Programa del cual es egresado.  

¶ Año de graduación.  

¶ Habla una segunda lengua, ¿cuál? 

¶ Pertenece a una minoría étnica, asociación o grupo recreativo, ¿cuál? 

¶ Realizó estudios de posgrado, ¿cuál/ (es)? 

¶ Está interesado en realizar un posgrado en la Universidad del Tolima, ¿cuál? 

¶ Qué programas de actualización, profundización o educación continuada debería. 

ofertar la Universidad a sus egresados. 

¶ Considera que el plan de estudios de la carrera o pregrado, tal como usted lo 

conoció, debe ser actualizado o renovado, por qué. 

¶ Después de su graduación ha tenido que comunicarse con la Universidad, ¿para 

qué tipo de gestión? 

¶ Qué canal/(es) utiliza para comunicarse con la U.T. 

¶ Nivel de satisfacción en la atención. 

¶ Sugerencias, inconformidades, reconocimientos o felicitaciones en relación con los 

servicios prestados.  

 

10.6. GREMIOS 



 

Son entidades que fortalecen la institución en la medida que crean vínculos de interés,  

como, proveer bienes y servicios de acuerdo a su actividad económica, razón por la cual es 

fundamental conocer su nivel de satisfacción en la vinculación que tiene con la universidad. 

 

Se evalúan las siguientes variables: 

¶ Edad. 

¶ Género.  

¶ Estrato socioeconómico. 

¶ Actividad económica. 

¶ Ocupación o cargo.  

¶ Tipo de contrato. 

¶ A qué gremio pertenece.  

¶ Nivel de escolaridad. 

¶ Realizó estudios de pregrado. ¿Cuál/(es)?  

¶ Realizó estudios de posgrado. ¿Cuál/(es)?  

¶ Maneja una segunda lengua. ¿Cuál/(es)? 

¶ Año de vinculación con la Universidad del Tolima. 

¶ Nivel de satisfacción con la vinculación. 

¶ Tipo de cobertura. 

¶ Fuente de recursos que suministra a la universidad del Tolima (Bienes y servicios, 

productos). 

¶ ¿La entidad maneja convenios de vinculación de pasantes? 

 

10.7. SINDICATOS  

 

Son organizaciones continuas y permanentes, creadas y constituidas por los trabajadores, 

con el fin de garantizar la defensa de sus intereses laborales comunes, mejorar sus salarios, 

condiciones laborales y sobre todo promover el progreso de las condiciones de vida en 

general. 

 

Se evalúan las siguientes variables: 

¶ Edad.  



¶ Género.  

¶ Estrato socioeconómico.  

¶ Ocupación o cargo.  

¶ Maneja una segunda lengua. ¿cuál/(es)? 

¶ Nivel de escolaridad.  

¶ Realizó estudios de pregrado. ¿cuál/(es)? 

¶ Realizó estudios de posgrado. ¿cuál/(es)? 

¶ A qué sindicato pertenece. 

¶ Año de vinculación con la Universidad del Tolima.  

¶ Nivel de satisfacción laboral. 

¶ Cuenta con los recursos físicos necesarios para desarrollar su labor. 

¶ Considera que se deben hacer cambios o ajustes en la asignación de recursos. ¿por 

qué?  

¶  Se siente a gusto con sus condiciones laborales. ¿por qué? 

¶ Hace parte de la directiva del sindicato al cual pertenece  

 

10.8. ASOCIACIONES 

 

Se crean por la necesidad de defender intereses en común, de acuerdo a la asociación a 

la cual pertenecen. De esta manera, se proponen objetivos que servirán como fortalezas 

en los lineamientos que tenga la universidad en su funcionalidad.  

Por esta razón, se debe evaluar y caracterizar las diferentes asociaciones con las que 

cuenta la institución y así, conocer el nivel de satisfacción laboral y su visión general de la 

estructura orgánica de la Universidad.  

 

Se evalúan las siguientes variables: 

¶ Edad. 

¶ Género. 

¶ Estrato socioeconómico.  

¶ Ocupación o Cargo. 

¶ Maneja una segunda lengua. ¿cuál/(es)? 

¶ A qué asociación pertenece. 

¶ Año de vinculación con la Universidad del Tolima. 



¶ Nivel de satisfacción laboral.  

¶ Nivel de escolaridad. 

¶ Realizó estudios de pregrado. ¿cuál/(es)? 

¶ Realizó estudios de posgrado. ¿cuál/(es)? 

¶ Qué elementos considera que se pueden mejorar en la estructura orgánica de la 

Universidad.  

¶ Considera que se deberían hacer cambios o ajustes en la asignación de recursos 

físicos y financieros. ¿cuál/(es)? 

¶ Cree que las asociaciones influyen en las decisiones que toma la Universidad.  

¶ Se siente a gusto con sus condiciones laborales.  

 

 

10.9. MEDIOS DE COMUNICACIÓN  

 

Los medios de comunicación son instrumentos útiles para generar un mensaje, que 

dependiendo del contexto pueden tener mayor o menor reconocimiento y utilidad que otros. 

En este sentido, la universidad cuenta con diversos medios de comunicación, los cuales 

utiliza de manera responsable para mantener informada a la comunidad. Es importante 

adecuar la información de acuerdo al medio y el tipo de audiencia a la que se quiera remitir, 

ya que esta debe ser clara, precisa y que no conlleve a malas interpretaciones.  

Los medios de comunicación son importantes en la caracterización, ya que permiten 

evaluar aspecto como: niveles de uso, elementos o herramientas, plataformas, satisfacción 

laboral, entre otros.  

 

Se evalúan las siguientes palabras: 

¶ Edad  

¶ Género  

¶ Estrato Socioeconómico  

¶ Ocupación o cargo  

¶ Maneja una segunda lengua ¿Cuál/(es)? 

¶ Qué tipo de plataformas utiliza 

¶ Qué medios de comunicación conoce la Universidad del Tolima 

¶ Qué medios utiliza para desarrollar la labor de comunicador  



¶ ¿Se maneja diferente la información de acuerdo al medio de comunicación? 

¶ Uso de fuentes externas a las institucionales para generar información 

¶ Niveles de uso de los medios de comunicación en un día  

¶ ¿Se manejan estadísticas del uso de los medios de comunicación? ¿Cuál es el más 

frecuente? 

¶ Considera que se deberían desarrollar más alternativas de comunicación  

¶ Cuáles son los elementos que más le aportan a su desarrollo como profesional  

 

10.10. PROVEEDORES  

 

Son fuentes indispensables de abastecimiento que benefician en gran medida los intereses 

de la Universidad, por lo tanto, el éxito y la satisfacción del convenio entre las partes se ve 

reflejado en una buena elección, que permite el oportuno aprovisionamiento de bienes, 

servicios y productos. Razón por la cual, los proveedores son importantes en este proceso, 

teniendo en cuenta que proporciona información pertinente. 

 

Se evalúan las siguientes palabras: 

¶ Edad 

¶ Género 

¶ Estrato Socioeconómico 

¶ Actividad Económica  

¶ Ocupación o cargo que tenga dentro de su actividad económica 

¶ Tipo de contrato 

¶ Año de vinculación con la Universidad del Tolima  

¶ Nivel de satisfacción laboral  

¶ Nivel de escolaridad  

¶ Realizó estudios de pregrado ¿cuál/(es)? 

¶ Realizó estudios de posgrado ¿cuál/(es)? 

¶ Maneja una segunda lengua ¿Cuál/(es)? 

¶ Cuál es la fuente de recursos que suministra a la Universidad del Tolima (Bienes y 

Servicios, Productos) 

¶ Cobertura de la empresa  

¶ Nivel de riesgo ocupacional ï laboral 



¶ Tipo de empresa 

 

11. CARACTERÍSTICAS Y MECANISMOS DE RECOLECCIÓN DE LA 

INFORMACIÓN 

 

El procesamiento de la información recolectada para la caracterización, se desarrolló en 

conjunto a la política de protección de datos personales, basada en el artículo 18 de la Ley 

1712 de 2014, el cual hace énfasis en los derechos que deben protegerse al señalar una 

categoría de información como clasificada.  

Como fuente de insumo principal para este ejercicio se utilizó la información contenida en 

el Formato de Registro "Hoja de Vida de Estudiante", ñHoja de vida de Administrativosò, 

bases de datos y encuestas, además la información contenida en las herramientas y  

canales de atención que a la fecha existen en la Institución. 

  

11.1. CANALES DE ATENCIÓN:  

 

Gráfica 4. Canales de Atención al Ciudadano para grupos de valor y grupos de interés. 
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12. AUTOMATIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN 

 

Una vez recibida la base de datos en formato Excel por parte de la oficina de Registro y 

Control Académico, se realiza la estructuración y automatización de la información, con el 

fin de facilitar el filtro y posterior análisis de datos procesados. En este sentido, se agrupan 

según características similares y variables compartidas, utilizando herramientas como 

histogramas, gráficas circulares y tablas dinámicas de la hoja de cálculo Microsoft Office 

Excel versión 365. 

 

13. RESULTADOS 

 

13.1. GRUPOS DE VALOR  

13.1.1. ESTUDIANTES 

 

 
 Gráfica 5. Número total de sedes de la Universidad del Tolima y número de 

estudiantes matriculados en cada una de ellas. 

 

La Universidad del Tolima cuenta con estudiantes matriculados en la modalidad distancia 

en varias sedes localizadas en diferentes partes del país y la modalidad presencial con sede 

principal en la ciudad de Ibagué, esta última posee la mayor concentración de estudiantes 

que asisten a clases con un porcentaje de 40,27%, seguido por la modalidad distancia con 

sede en Ibagué con un 18,99%. 

 



 
Gráfica 6. Niveles educativos que cursan los estudiantes y el total de matriculados en 

cada uno de ellos.  

 

La mayor demanda a nivel de matrículas es generada por estudiantes de pregrado con un 

94,10%, ya que estos presentan una alta fluctuación semestral con nuevos ingresos; 

mientras que los estudiantes de postgrado son menos constantes con un 5,85%, lo cual se 

relaciona con los resultados obtenidos por los egresados, quienes manifiestan una mayor 

oferta de programas de posgrado para dar continuidad a sus estudios. Finalmente 

apreciamos un porcentaje mínimo para la educación continuada 0.033%. 

 

 



Gráfica 7. Distribución de las diferentes modalidades de estudio que oferta la Universidad 

y el total de estudiantes registrados en cada una de ellas.  

 

La principal vinculación de estudiantes se registra en la modalidad universitaria con un 

81,77%, es decir, que se encuentran cursando sus pregrados. Por otra parte, se reportan 

menores proporciones en las tecnologías y especializaciones con un 12,33% y 3,13%, 

respectivamente; los cuales son considerados como niveles complementarios de educación 

superior. Finalmente, el doctorado presenta un bajo porcentaje del 0,25%, siendo este uno 

de los mayores niveles de preparación académica. 

 

 

 
Gráfica 8. 10 Programas con mayor demanda y su correspondiente número de 

estudiantes matriculados en cada uno de ellos.  

 

La universidad a la fecha cuenta con registros de personas matriculadas y distribuidas en 

82 programas académicos, de los cuales para efectos de gráfica solo se tomaron los 10 

que tienen mayor cantidad de estudiantes matriculados, esto permite apreciar la distribución 

a una mejor escala, encontrando que el punto más alto corresponde a la administración 

financiera con un 9,97% del total de estudiantes. 

 

 



 
Gráfica 9. Distribución de edades del total de estudiantes registrados y frecuencia en cada 

uno de ellos. 

 

Se evidencia una tendencia marcada con sesgo positivo y principales distribuciones de 

edades que van de 17 a 30 años, considerados en un rango de edad laboral activa. Los 

registros presentan un promedio de 38,5 años, teniendo en cuenta que contiene sesgos 

altos pertenecientes a pocas personas con edades entre 44 y 63 años. 

 

 

 
Gráfica 10. Distribución de Estrato Socioeconómico y número de estudiantes que 

pertenecen a cada uno. 



La Universidad del Tolima al ser una Institución de Educación Superior Pública, cuenta con 

mayor porcentaje de estudiantes de estratos socioeconómicos medios y bajos, mientras 

que los estratos 4, 5 y 6 tienen una representación mínima en contraste con el total de los 

matriculados. 

 

 
Gráfica 11. Número de estudiantes que hacen parte del género masculino y femenino.  

 

El mayor porcentaje de los estudiantes son mujeres, con un 62,45% que representa un poco 

más de la mitad del total de matriculados, tanto para modalidad presencial como distancia. 

En este sentido, el porcentaje de hombres difiere significativamente de su género opuesto, 

ya que cuenta con un 37,54%. 

 

 



Gráfica 12. 10 procedencias con mayor número de estudiantes que hacen parte de la 

Universidad del Tolima. 

 

La universidad del Tolima cuenta con una amplia diversidad de estudiantes procedentes de 

diferentes partes del país, con un total de 34 Departamentos registrados, de los cuales solo 

se utilizaron los 10 más representativos para efectos de gráfica, es decir, aquellos que 

contengan mayor número de estudiantes, con el fin de presentar mejor la distribución. 

La principal tendencia se evidencia en el departamento del Tolima con un porcentaje de 

44,42%; en la sede principal, lo cual puede explicar la tendencia tan marcada. Seguido de 

Cundinamarca con un 16,5% y en menores cantidades las procedencias subsiguientes 

presentadas en la gráfica.  

 

 

 
Gráfica 13. Número total de estudiantes que hacen parte de las modalidades presencial y 

distancia. 
 

La modalidad distancia cuenta con la mayor concentración de estudiantes matriculados 

(59,73%), distribuidos en diferentes sedes encontradas en varias partes del país; mientras 

que la modalidad presencial tiene un porcentaje de 40,27%, difiriendo significativamente 

una de la otra. Este contraste puede deberse a que la mayoría de los estudiantes requieren 

de un trabajo estable para poder mantener y dar continuidad a su proceso educativo, para 

lo cual, distancia se ajusta perfectamente, proporcionando disponibilidad y uso eficiente del 

tiempo. 



 

13.1.2. Estudiantes de modalidad presencial  

  

 

Gráfica 14. Distribución de edades de los estudiantes que se encuentran matriculados en 

la modalidad presencial. 

 

Los estudiantes presentan una distribución sesgada por personas de edad mayor, se 

presenta un rango de edades muy alto que va desde los 17 a 24 años, esto quiere decir 

que se trata de una población en edad laboral activa y generalmente son recién graduados 

de educación básica secundaria.  

El rango total de edades que presentan los estudiantes actualmente inscritos, va de 14 a 

63 años, con una notoria disminución en la frecuencia de personas con edades mayores.  

 



 

Gráfica 15. Número total de estudiantes que hacen parte de un nivel educativo, en la 

modalidad presencial. 

Con una diferencia significativa, se registra un gran número de matriculados en el nivel de 

pregrado, siendo este el que genera mayor demanda en la institución, caso contrario al 

posgrado que evidencia menor interés, generalmente por su baja oferta de 

especializaciones, maestría y doctorado en los diferentes programas.  

 

 

 



Gráfica 16. 10 programas académicos de la modalidad presencial que presentan mayor 

número de estudiantes matriculados.  

 

La modalidad de estudio presencial cuenta con 25 programas académicos, dentro de los 

cuales 11 están acreditados de alta calidad. La gráfica muestra los 10 programas con mayor 

número de matriculados, esta clasificación fue tomada por efectos visuales y estéticos, ya 

que, al ubicar todos los programas y la cantidad de estudiantes para cada uno, se saturaba 

la gráfica y generaba todos los registros. El 60% de estos 10 programas con mayor número 

de matriculados son acreditados de alta calidad.  

 

 

Gráfica 17. Distribución de las 10 procedencias con mayor número de estudiantes y la 

cantidad total para cada una de ellas.  

 

Para efectos de gráfica se tomaron las procedencias que presentan mayor frecuencia; esta 

mostró una alta concentración en el departamento del Tolima, lo que puede atribuirse a su 

cercanía con la sede principal, permitiéndole tener mejor acceso a ella. Por otra parte, los 

departamentos subsiguientes en la escala de frecuencias se encuentran relativamente 

cerca del Tolima.  



 

Gráfica 18. Distribución Socioeconómica de los estudiantes que se encuentran en la 

modalidad presencial y respectiva cantidad de personas pertenecientes a cada uno de 

ellos.  

 

Se evidencia una alta cantidad de estudiantes pertenecientes al estrato 2, seguido por el 3 

y 1, esto se debe a que es una universidad pública y la mayor parte de sus estudiantes 

cuentan con escasos recursos para mantener su proceso de formación. Para ello, la 

universidad cuenta con beneficios y ayudantías que faciliten la continuidad y culminación 

de sus estudios. 



 

Gráfica 19. Distribución de género presente en la modalidad presencial y número total de 

personas que hacen parte de cada uno. 

 

Se registra mayor cantidad de estudiantes pertenecientes al género masculino, sin 

embargo, esta diferencia no es estadísticamente significativa, puesto que los porcentajes 

de cada género son muy cercanos el uno del otro (50.88% y 49.11%). 

 

13.1.3. Estudiantes modalidad distancia 

 

 



 

Gráfica 20. Distribución de edades de los estudiantes que se encuentran matriculados en 

la modalidad presencial. 

 

En esta gráfica se observa una mejor distribución de los estudiantes sin tener un sesgo tan 

marcado, se presentan edades desde los 14 a los 62 años y la población está concentrada 

principalmente en el rango de 20 a 30 años que serían personas jóvenes y en edad activa 

para trabajar. Sin embargo, existe un número considerable de personas después de los 30 

años, quienes principalmente se encuentran ejerciendo su labor de pregrado y desean 

continuar mejorando su nivel educativo con opciones de posgrado. 

 



 

Gráfica 21. Nivel educativo y número de estudiantes que pertenecen a cada uno. 

 

En ambas modalidades se puede observar que la mayor cantidad de estudiantes están 

cursando el nivel educativo de pregrado, esto se debe a la gran cantidad de programas 

ofertados en esta modalidad a nivel nacional, lo cual genera un flujo constante de ingreso 

de estudiantes. Por otra parte, los matriculados en posgrado representan una proporción 

muy pequeña que puede otorgarse a la baja oferta de programas. 

 



 

Gráfica 22. Modalidades de estudio distancia y número de estudiantes matriculados en 

cada caso. 

 

Se puede observar que la modalidad universitaria es la que más posee estudiantes, puede 

explicarse a que esta oferta académica busca formar profesionales, sin embargo, la 

siguiente modalidad con mayor número de matriculados es la tecnología, la cual brinda 

herramientas necesarias para desempeñar eficientemente su labor. Por otra parte, se 

ofertan programas de educación continuada como maestrías y especializaciones, que 

permiten seguir con la formación profesional. 

 



 

Gráfica 23. Número de estudiantes matriculados en cada uno de los Programas de la 

modalidad Distancia. 

 

La universidad del Tolima cuenta con 18 programas en la modalidad distancia de los cuales 

3 se encuentran certificados de alta calidad, además de contar con 3 especializaciones (de 

las cuales dos son opción de grado) y 1 maestría. Se observa que los programas con más 

inscritos son los de ñLicenciatura en pedagog²a infantilò siendo esta una carrera con 

acreditación de alta calidad, ñSeguridad y Salud en el trabajoò y ñAdministraci·n financieraò, 

estos programas representan el 54% de los estudiantes de esta modalidad, 

correspondientes a un total de 6962 estudiantes.  

 



 

Gráfica 24. Distribución Socioeconómica de los estudiantes que se encuentran en la 

modalidad distancia y respectiva cantidad de personas pertenecientes a cada uno de 

ellos.  

 

En la gráfica se observa como la mayor parte de estudiantes se encuentra en los estratos 

1,2 y 3, alcanzando su punto más alto en el estrato 2 con un total de 6342 estudiantes, al 

igual que en la modalidad presencial se evidencia que predominan los estratos 

socioeconómicos medios y bajos. 



 

Gráfica 25. Distribución de género presente en la modalidad distancia y número total de 

personas que hacen parte de cada uno. 

 

La mayoría de estudiantes de la modalidad a distancia son mujeres, ocupando un 71% del 

total de los estudiantes, a diferencia de la modalidad presencial que maneja proporciones 

similares entre hombres y mujeres, sin sesgos muy marcados.   

 

 

13.2. GRUPOS DE INTERÉS 

 

13.2.1. USUARIOS  

 



 

Gráfica 26. Género de usuarios y número total de personas que corresponden a cada 

uno. 

 

La gráfica presenta una tendencia fuertemente marcada por mujeres con un 71,09%, 

mientras que los hombres poseen un 28,91%. Sus requerimientos oscilan entre información 

general, certificaciones, servicio técnico, comunicación con dependencias, inscripciones y 

demás; para lo anterior se hace uso de los distintos medios con los que cuenta la Oficina 

de Atención al Ciudadano de la Universidad del Tolima.  

 



 

Gráfica 27. Distribución de los canales de atención que hacen parte de la Oficina de 

Atención al Ciudadano, y porcentaje de uso de cada uno de ellos. 

 

Los usuarios hacen uso frecuente del canal telefónico (64%) ya que no requiere 

desplazarse hasta el campus, siendo uno de los medios más adecuados para aquellas 

personas que se encuentran fuera de Ibagué. En el orden subsiguiente de uso se encuentra 

el Chat en Línea, similar al anterior canal, pero este tiene un proceso de respuesta un poco 

más lento, debido a que se atienden máximo 3 usuarios a la vez. Finalmente, se registra la 

atención personalizada que representa el 1%, utilizada por personas que viven dentro de la 

ciudad y prefieren una atención más dinámica. 

 



 

Gráfica 28. Tipo de requerimientos presentados en la Oficina de Atención al Ciudadano y 

frecuencia en porcentaje para cada uno. 

 

El 47% de los usuarios acuden a la oficina o a los diferentes canales de atención por 

información general, seguido por inscripciones con un 33% este no es constante, puesto 

que solo se marca una tendencia para los meses de admisiones. Los requerimientos con 

menores proporciones son de asistencia tecnológica (7%); IDEAD con 6%, de los cuales 

entran a esta categoría quienes requieran cualquier tipo información o solicitud que los 

vincule a la modalidad distancia; seguido por Comunicación a las distintas dependencias 

con un 4%, certificaciones con 2%, y finalmente, información general con el 1%, que a pesar 

de tener el menor porcentaje es de uso constante.  

 



 

Gráfica 29. Número de requerimientos reportados en el año 2019 y su distribución en los 

meses de mayo a noviembre. 

 

Esta gráfica representa el número de requerimientos obtenidos en la Oficina de Atención al 

Ciudadano durante el año 2019 y los diferentes canales utilizados en cada uno. La línea 

gris representa el canal telefónico (T) que como se había dicho anteriormente, es el más 

usado por los usuarios y presenta unos picos bien marcados en los meses de junio, julio y 

octubre, los cuales coinciden al tiempo de inscripciones y venta de pin. La línea naranja 

representa al Chat en línea (CH), el cual muestra una curva más constante, sin puntos de 

frecuencia tan marcados pero que aun así coinciden con los meses más relevantes en el 

canal telefónico. La línea azul representa la atención personalizada (AP), con muy poca 

frecuencia de usuarios pero que presenta mayor número de uso en los meses de junio y 

octubre.  

 



Gráfica 30. Número de requerimientos de los usuarios que corresponden a las diferentes 

categorías.  

La gráfica anterior representa los tres meses que tuvieron mayor número de requerimientos 

y su frecuencia en las diferentes categorías, cada uno está marcado con un color diferente 

para poderlos contrastar. En gran parte de la gráfica se evidencia una misma tendencia de 

curva para los tres meses, aunque julio tiene un pico muy alto que corresponde a 

información general, seguido por junio en esta misma categoría. Los siguientes picos más 

altos corresponden a los meses de mayo y junio para la categoría de inscripciones, la cual 

incluye todo el proceso de ingreso que va desde la venta de pin hasta matrículas. 

 

13.2.2. ADMINISTRATIVOS  
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Gráfica 31. Total, de personas que hacen parte del área administrativa, dividido 

Según su género. 

El personal administrativo cuenta con un total de 452 integrantes, de los cuales 286 

representan a un poco más de la mitad del porcentaje total (63, 27%) que corresponde a 

mujeres, y el porcentaje restante a hombres (36,88%). 

 

   

 

Gráfica 32. Tipos de vinculación que tiene el personal administrativo y el número 

total de personas que hacen parte de cada uno de ellos. 

 

Por otra parte, la vinculación con mayor proporción de personal administrativo es de tipo 

provisional con 359 personas, la cual ofrece mínimas garantías para los empleados en lo 

que respecta a su estabilidad laboral; seguido por carrera administrativa con 60 personas, 

que selecciona a los trabajadores de acuerdo a su mérito y capacidad profesional, 

permitiéndoles ascender en la carrera, permanecer en ella y ofrecer estabilidad en su 

vinculación; finalmente, el libre nombramiento y remoción con 33 personas, donde la 

permanencia del empleado depende únicamente del criterio que tenga el empleador. 

 

 

0

100

200

300

400

CARRERA
ADMINISTRATIVA

LIBRE
NOMBRAMIENTO Y

REMOCION

PROVISIONAL

60
33

359

C
a

n
tid

a
d
 (

N°
d
e
 p

e
rs

o
n
a

s)

Tipo de Vinculación

Tipo de Vinculación de Personal Administrativo



 

Gráfica 33. Niveles de formación académica y total de personas que hacen parte 

de cada uno de ellos. 

 

La mayoría de trabajadores administrativos han realizado especialización (131), esta les 

aporta dominio en un tema que hace parte de su función y les ayuda a capacitarse para 

tener mayor eficiencia en el trabajo; en segundo orden se encuentra el pregrado (109), 

estos son profesionales preparados para desempeñar una o varias labores en un área 

específica; el bachiller (97), son estudios básicos que brindan habilidades a la persona y le 

permite tener competencias en el desarrollo del mundo laboral; maestría con (69), este nivel 

educativo ayuda complementar estudios previos hacia nuevas áreas, así que se puede 

decir que esta es más flexible que la Especialización; técnico y tecnología (31 y 10), estas 

formaciones académicas brindan herramientas que permiten implementar la tecnología 

aplicada a la parte práctica; finalmente, se tienen 5 trabajadores administrativos con 

educación básica primaria, como uno de los requisitos mínimos que se exigen para acceder 

a cualquier tipo de trabajo. 
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Gráfica 34. Ciudades de procedencia del personal administrativo y número 

total de personas que hacen parte de cada lugar. 

 

El personal administrativo de la universidad el Tolima está conformado por trabajadores 

provenientes de diferentes lugares, aunque su mayor concentración pertenece a Ibagué 

con 235, que difiere en gran proporción con la distribución restante, en segundo lugar, se 

encuentra Bogotá con 26; armero con 15; venadillo con 10; Líbano con 9; Cajamarca, 

dolores y Rovira con 7; espinal, Girardot, Icononzo y Santa Isabel con 6; y Saldaña con 5.  

Cabe aclarar, que al graficar solo se tomaron las procedencias que tuvieran más de 5 

personas registradas, ya que se cuenta con un número total de 82 procedencias, de las 

cuales solo se graficaron 13, por efectos de espacio y estética. Los demás lugares se 

segregaron por tener menos de 5 personas que en su mayoría oscilaban entre 1 y 2 en 

cada una de ellas. 
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Gráfica 35. Distribución del número total de trabajadores administrativos que 

pertenecen a una edad determinada. 

 

Las edades del personal administrativo muestran una tendencia marcada en rangos bajos 

de 27 ï 34 y 61 ï 65 años, altos en 35 ï 41 y 55 ï 60 años, y en términos medio 42 ï 54 

años. Esto quiere decir que es una población que en promedio se encuentra en edad laboral 

máxima y madura. 
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Gráfica 36. Tiempo de vinculación de Personal Administrativo en la Universidad 

del Tolima y número de trabajadores en cada uno de ellos. 

 

Existe un pico evidente de 242 trabajadores con tiempo de servicio de 7 años, lo cual podría 

corresponder a una etapa de vinculación o cambio de personal administrativo. Seguido por 

rangos promedio que están de 3 - 5 años y 9 ï 13 años. La menor vinculación es de 1 año 

que corresponde a 4 personas, y la máxima de 40 años para una persona.   

 

 

Gráfica 37. Diferentes tipos de cargos administrativos y número total de personas 

que hacen parte de cada uno 

 

Los Niveles administrativos en la Universidad del Tolima se clasifican en 5 (asesor, 

asistencial, directivo, profesional y técnico), para cada uno de ellos hay cargos como 

provistos y vacantes. La mayor parte del personal corresponde al nivel asistencial con un 

total de 229 personas que se distribuyen en provistos (196) y vacantes (33), su propósito 

principal es desarrollar proceso de asistencia administrativa en cumplimiento a la 

normatividad, directrices y procedimientos institucionales; y la menor corresponde a asesor 

(4), con provistos (4) y vacantes (0), estos son especialistas con buen nivel profesional que 

generan ideas y aportan estrategias de alto nivel en relación a las funciones que desarrolla 

la institución.  

 

13.2.3. DOCENTES DE PLANTA 
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