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Oficina de Atencién

CARACTERIZACION DE GRUPOS DE VALOR Y DE INTERES 2025
UNIVERSIDAD DEL TOLIMA

Imagen 1. Adaptacion de la guia metodoldgica para la caracterizacion de
ciudadanos, usuarios y grupos de intereés.

CARACTERIZACION

Poblacion Identificacion de Agrupacion por Andilisis de la Informacion y Formulacion
Variables 2 Variables s de Estrategias y Cursos de Accion

Variables de
agrupacion

Fuente: Elaborada por el DNP.

¢ Qué es la caracterizacion de ciudadania y grupos de valor? Caracterizar es un
ejercicio investigativo que busca identificar y obtener informacion sobre las
particularidades (caracteristicas, necesidades, intereses, expectativas y
preferencias) de la ciudadania y los grupos de valor con los que interactia una
entidad con el fin de agruparlos o segmentarlos de acuerdo con atributos o
caracteristicas similares. La caracterizacion facilita la definicion de la oferta
institucional y de los escenarios de relacionamiento con la ciudadania a traves de la

identificacion.
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1. INTRODUCCION

La Universidad del Tolima realiza el ejercicio de caracterizacion de sus grupos de
valor y grupos de interés, con el fin de identificarlos, describirlos y aproximarnos a
conocer las expectativas, necesidades y particularidades de los ciudadanos e
implementar estrategias y acciones de mejora continua en la gestidén que garanticen

la excelencia en la calidad del servicio.

Los ejercicios de caracterizacion de los grupos de valor y de interés permiten a la
Institucion, redisefar o ajustar los servicios que oferta, con el propésito de satisfacer
adecuadamente los requerimientos de los usuarios e identificar el lenguaje y
canales de comunicacion que se deben utilizar para brindar una excelente atencion

con informacion clara, oportuna y veraz.

En este sentido, la universidad optimiza el uso de sus recursos y genera estrategias
de participacion ciudadana, servicio a la ciudadania, trdmites, rendicion de cuentas
e implementacion y mejora continua de los canales, elementos basicos para brindar
atencion efectiva a los requerimientos, elevar el nivel de satisfaccion y proyectar

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

Para finalizar, este ejercicio nos permitira consolidar los datos estadisticos y analisis
de las variables que puedan servir de criterio al momento de tomar decisiones y
acciones por parte de la alta direccion y administracion de la Universidad del Tolima
encaminadas a una mejor gestion y prestacion de los servicios ofertados a la

comunidad por la Universidad del Tolima.
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2. ASPECTOS GENERALES

2.1 ¢,Quiénes somos?

La Universidad del Tolima es un ente universitario autbnomo, de caracter estatal u
oficial, del orden departamental, creado por la Ordenanza No. 005 de 1945, con
personeria juridica, autonomia académica, administrativa y financiera, y patrimonio
independiente, que elaborard y manejara su presupuesto de acuerdo con las
funciones que le corresponden. En lo concerniente a las politicas y la planeacion
del sector educativo, esta vinculada al Ministerio de Educacién Nacional.

2.2 Misién

La Universidad del Tolima es una institucion de educacion superior de caracter
publico, lider en la regién con reconocimiento nacional, que promueve la
construccion del conocimiento, la paz y el desarrollo humano desde un enfoque
critico, autbnomo y ético, que garantice la formacion libre e integral de la ciudadania.
Se considera como un ecosistema comunicacional e intercultural de aprendizajes
enfocada en el desarrollo de la ciencia, la investigacion, la tecnologia, la innovacion,
las artes, la cultura, el multilingliismo y la preservacion del medio ambiente, Asi, da
respuesta a las necesidades del contexto para la formacién de un ser humano
integral que cuide de si mismo, con respeto por el ambiente, la inclusién, el género
y la diversidad, fomentando la creatividad y el pensamiento critico y aportando al
desarrollo de capacidades humanas hacia la busqueda del buen vivir en una

sociedad democrética y equitativa.

>
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2.3 Vision

Para el afio 2032, la Universidad del Tolima continuara su proceso de consolidacion
como una institucion de calidad, con liderazgo y reconocimiento en las
transformaciones educativas y sociales pertinentes, segun las necesidades del
contexto, con una vocacion transnacional en los procesos de formacion integral,
intercultural, inclusiva, de investigacion, de innovacion, de transferencia de
conocimiento y de preservacion del ambiente implementando las tecnologias de la

informacion y la comunicacion y generando sentido social y humano.

2.4 Alcance

Este documento le permite a la Institucidn caracterizar a sus grupos de valor y de
interés para orientar y optimizar la gestion y la atencién que brinda, asi como
desarrollar estrategias con enfoque de servicio al ciudadano, a partir de la
informacion recolectada y analizada. El periodo objeto de estudio corresponde al

primer semestre del afio 2025.

2.5 Objetivo General

Identificar y describir mediante variables geograficas, demogréficas, intrinsecas y
de comportamiento las caracteristicas de la ciudadania y de los grupos de valor y
de interés, asociados a la Universidad del Tolima, que permitan conocer e identificar
algunas particularidades, requerimientos, necesidades, motivaciones e intereses
con el proposito de fortalecer su interaccion con la Institucion, optimizar la calidad
en la gestion y elevar el nivel de satisfaccion de los grupos de valor y de interés en
el acceso a los diferentes servicios y programas ofertados en el desarrollo de los

ejes misionales de la Universidad del Tolima.

10
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2.6 Objetivos especificos

Conocer las caracteristicas geograficas, demograficas y de comportamiento de los
grupos de valor y de interés que son usuarios o0 solicitan los servicios en la

Universidad del Tolima, con el fin de determinar algunas de sus necesidades.

¢ Identificar la poblacion de graduados(as) de la Universidad del Tolima

e Conocer algunas caracteristicas y necesidades de la poblacion Estudiantil

e Describir los estudiantes con los que cuenta la Institucion en los programas de

pregrado y posgrado en las modalidades Presencial y de Educacion a Distancia.

¢ |dentificar los docentes de planta y catedraticos que hacen parte la Universidad

del Tolima mediante variables sociodemograficas.

e Identificar el personal administrativo de la Universidad del Tolima mediante

variables sociodemogréficas.

e Identificar a los trabajadores oficiales que pertenecen a la Universidad del

Tolima, mediante variables sociodemograficas.

e Determinar situaciones y necesidades, presentadas por los grupos de valor y de

11
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e Conocer algunas caracteristicas relevantes de los grupos de interés con los

cuales se interactla en diferentes escenarios de relacionamiento.

2.7 Definicién

Caracterizacion de usuarios: Descripcion de un usuario interno y/o externo en el
cual se especifica variables demograficas, geogréaficas, intrinsecas y de
comportamiento, con el fin de identificarlas necesidades y motivaciones de los

mismos al acceder a un servicio.

Servicios: Derecho de los ciudadanos a una gestion publica de calidad,
empoderando a los ciudadanos para que puedan exigir a la administracion publica
la mejora continua de la gestion publica en su beneficio, tema que, segun dicho
documento, es aplicable a cualquier persona natural o juridica que requiera
relacionarse con la administracion y se encuentre en el territorio del pais

correspondiente, o posea el derecho a hacerlo, aunque se encuentre fuera de este.

Tramites: Conjunto de requisitos, pasos o0 acciones reguladas por el Estado, dentro
de un proceso misional, que deben efectuar los ciudadanos, usuarios o grupos de
interés ante una entidad u organismo de la administracién publica o particular que
ejerce funciones administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una actividad

o cumplir con una obligacién, prevista o autorizada por la ley.

OPAS: Otros procedimientos administrativos.

CAT: Centros de Atencion Tutorial

Frecuencia: Medida del numero de veces que se repite un fenémeno por unidad de

tiempo.

Género: El género se refiere no solo a las relaciones y desigualdades entre hombres

y mujeres, sino también a las intragenero.
12
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Gestidon: Accidén o tramite que, junto con otros, se lleva a cabo para conseguir o

resolver una cosa.

Grupo de Interés: Son los colectivos que ejercen una influencia (o potencialmente

pueden ejercerla) sobre la capacidad de la institucidon para conseguir sus objetivos.

Matriculados: Por matriculacion se entiende por lo general un registro de
determinados datos personales en un archivo con objeto de formar parte de alguna

institucion educativa.

Organizacion: Estructura administrativa creada para lograr metas u objetivos por
medio de los organismos humanos o de la gestion del talento humano y de otro tipo.
Estdn compuestas por sistemas de interrelaciones que cumplen funciones
especializadas. También es un convenio sistematico entre personas para lograr

algun propésito especifico.

Poblacién: Conjunto de individuos, constituido de forma estable, ligado por vinculos
de reproduccion e identificado por caracteristicas territoriales, politicas, juridicas,
étnicas o religiosas. Una poblacién pues, se definira como tal si tiene continuidad
en el tiempo y si esta continuidad estd asegurada por vinculos de reproduccion que
ligan padres e hijos y garantizan la sucesion de las generaciones. Finalmente, una
poblacion se define también por las caracteristicas que trazan su perfil y sus limites.
Los limites y fronteras de las distintas poblaciones son tales que los agregados asi
definidos asumen su propia autonomia y estabilidad, reproduciéndose vy

conservandose en el tiempo.

Posgrado: Se llaman estudios de posgrados a los estudiantes universitarios
posteriores al titulo de grado y comprenden los estudios de maestria (también

13
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denominados master o magister) y doctorado. Ademas de los estudios propiamente
dichos, se puede incluir a la investigacion y a los cursos de especializacion dentro

de este ambito académico.

Pregrado: Se denominan estudios de pregrado a los estudios superiores luego de
la educaciébn media y béasica. Su objetivo es preparar al estudiante para el
desempefio de ocupaciones en areas especificas, para el ejercicio de una

ocupacioén o disciplina determinada, de naturaleza técnica, tecnologica o cientifica.

Variable: Una variable es la expresion simbdlica representativa de un elemento no
especificado comprendido en un conjunto. Este conjunto constituido por todos los
elementos o variables, que pueden sustituirse unas a otras es el universo de

variables. Se llaman asi porgue varian, y esa variacion es observable y medible.

Las variables pueden ser cuantitativas, cuando se expresan en nimeros, como por
ejemplo la longitud o el peso. Las variables cualitativas expresan cualidades, por
ejemplo, designar con letras las preferencias de los estudiantes por sus materias de

estudio.

Variable intrinseca: Una caracteristica intrinseca (o inherente) es una caracteristica
gue se puede observar mediante un simple examen del objeto y que no requiere

mas conocimientos sobre el uso o el origen de dicho objeto.

Variables biograficas: Estas se pueden considerar de facil obtencién por parte de
los gerentes y en su mayor parte incluyen informacién contenida en el historial del
empleado. A demas permiten que el empleador pueda conocer mejor quien es su

empleado y otorgarle responsabilidades y desafios acordes con su perfil individual.

14
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Variable de comportamiento: Estas variables corresponden a las acciones
observadas en los ciudadanos, usuarios 0 grupos de interés, mas alla de lo que
dicen hacer o preferir. Permiten identificar los motivos o eventos que los llevan a

interactuar con una entidad y las caracteristicas de esta interaccion.

15
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3. REQUERIMIENTOS DE LA POLITICA

Las Politicas de Desarrollo Administrativo establecidas en el Decreto 1083 de 2015
permiten fortalecer la confianza de los ciudadanos en las entidades y en el Estado,
en este sentido, la Universidad del Tolima realiza la caracterizacion de usuarios, con

el fin de proponer el disefio de acciones que permitan satisfacer sus requerimientos.

A continuacién, se presentan los enfoques y usos de la caracterizacion para cada

una de estas politicas:

3.1 Politica de servicio al ciudadano

Segun el CONPES 3785 de 2013, la Politica de Eficiencia Administrativa y Servicio
del Ciudadano busca “mejorar la efectividad, colaboracién, eficiencia y capacidades
para atender oportunamente y con calidad los requerimientos de los ciudadanos”.
Desde este punto de vista, la caracterizacion 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 informacién que cumplan con los

requerimientos de los ciudadanos.

De igual forma, reconoce los canales de atencion sobre los que se deben priorizar
algunas acciones, la forma en que se debe presentar la informacion, los ajustes

fundamentales en la infraestructura fisica, las posibilidades de implementar nuevas

16
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alternativas para la provisién de tramites, servicios y los protocolos que se deben

utilizar.

3.2 Participacion ciudadanay rendicion de cuentas

Segun la Ley 1474 de 2011 “el acceso a una informacién veraz, comprensible, Gtil
y oportuna”, es la base de una adecuada rendiciéon de cuentas y un incentivo para
la participacion ciudadana en la gestion, por esta razon, se deben conocer las
caracteristicas de su poblacion objetivo como un paso esencial a la implementacién
de cualquier accién enfocada en la Politica de Participacion Ciudadana y Rendicion
de Cuentas adoptada en el CONPES 3654.

En este sentido, la caracterizacion es un insumo para identificar la informacion de
los grupos de valor y de interés, de manera que puedan ser consultados,
capacitados, informados y convocados a los procesos de rendicion de cuentas y

mecanismos de participacion ciudadana que se disefien.

3.3 Sistema unificado de informacion de tramites — SUIT

Para el registro de los trdmites en el Sistema Unificado de Informacion de Tramites
(SUIT), asi como para los ejercicios de racionalizacion y optimizacion de tramites,
es necesario conocer las caracteristicas, preferencias e intereses de quienes
reciben directamente estos servicios, de manera que se responda adecuadamente

a sus necesidades.

17
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4. NORMATIVIDAD

4.1 Leyes

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

la informacidn publica nacional y se dictan otras disposiciones

e Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizaciéon de
trdmites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios

publicos”.

o Ley 1474 del 12 de julio de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacién y sancién de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestidon publica” Articulo 73. Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, “reglamentado por el Decreto
Nacional 2641 de 2012.

o Ley 1757 de 2015 “Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocién
y proteccion del derecho a la participacion democratica”. Titulo IV de la

“Rendiciéon de Cuentas”.

e Ley 2052 del 25 de agosto de 2020. "por medio de la cual se establecen

disposiciones, transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y
18
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a los particulares que cumplan funciones publicas y administrativas, en Relacion

con la racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones”

4.2 Decretos

Decreto 1081 de 2015

e Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al

Ciudadano”

o Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012, “Por el cual se reglamentan los
articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011~

rqll

e Decreto 019 de 2012 o “Decreto Antitramité”, Dicta las normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la

Administracion Publica. Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano.

e Decreto 2693 de 2012 Por el cual se establecen los lineamientos generales de
la Estrategia de Gobierno en linea de la Republica de Colombia, se reglamentan
parcialmente las Leyes 1341 de 2009 y 1450 de 2011, y se dictan otras
disposiciones.

e Decreto 943 de 2014 “Por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control
Interno (MECI)".
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e Decreto 2573 de 2014 “Por el cual se establecen los lineamientos generales de
la Estrategia de Gobierno en linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de

2009 y se dictan otras disposiciones”.

e Decreto 1081 del 26 de mayo de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto

Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica”. Arts. 2.1.4.1.

e Decreto 1083 de 2015 Arts. 2.2.21.6.1 y siguientes Adopta la actualizacién del
MECI. Racionalizacién de tramites.

e Decreto 124 del 26 de enero de 2016

e Ley 2052 del 25 de agosto de 2020. "por medio de la cual se establecen
disposiciones, transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y
a los particulares que cumplan funciones publicas y administrativas, en Relacion

con la racionalizacién de tramites y se dictan otras disposiciones"

4.3 Documentos CONPES

e Conpes 3649 el cual establece la Politica Nacional del Servicio al Ciudadano.

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

Linea.

20




CARACTERIZACION

) Oficina de Atencién

i Alikse GRUPOS DE VALOR Y DE INTERES

5. GRUPOS DE VALOR Y GRUPOS DE INTERES

5.1 Grupos de valor

Son aquellos grupos que hacen parte directa e interna de la institucion, dando
aportes significativos a su funcionalidad y persistencia; viéndose afectados o
beneficiados por modificaciones, acciones o actividades realizadas por la
Universidad. El principal grupo de valor de la Universidad del Tolima esta constituido
por los aspirantes inscritos(as) y/o matriculados(as) en los diferentes programas de

pregrado y posgrado en las modalidades presencial y a distancia.

e Estudiantes

5.2 Grupos de interés

Se refiere a un grupo de personas que se unen en torno a un interés comun y que
generan impactos en la institucidbn educativa o que se ven afectados por las
diferentes decisiones, actividades, productos o servicios que esta le ofrece. Para la
Universidad del Tolima estos grupos estan constituidos por personas que tienen
algun vinculo con la Universidad o interactian con esta en diferentes escenarios de

relacionamiento.

e Profesores de planta y catedraticos.
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e Funcionarios que desarrollen actividades Administrativas y trabajadores

oficiales.

e Entidades publicas y privadas, proveedoras de productos, bienes y servicios,

que estén vinculadas a la Universidad.

e Usuarios internos y externos que requieran un servicio o solicitud de informacion

general y especializada.

e Gremios

e Graduados

e Medios de comunicacion

Esta informacién sera util para poder identificar, los usuarios y la poblacion en
general, su comportamiento y las variables, que pueden aportar al ajuste de

actividades, servicios y la toma de decisiones por parte de la Institucién.
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6. TIPO DE POBLACION A CARACTERIZAR

Para caracterizar la poblacibn es necesario describirla e identificarla para
aproximarnos a las necesidades, intereses, expectativas, caracteristicas 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.

e Estudiantes

e Usuarios

e Profesores

e Funcionarios Administrativos
e Trabajadores Oficiales

e Graduados

e Proveedores

e Gremios

e Medios de comunicacion
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7. VARIABLES USADAS PARA LA CARACTERIZACION DE GRUPOS
DE VALOR

7.1 Estudiantes

Son larazén de ser de la Institucion la cual tiene como objetivo la formacion integral
permanente, para lo cual, brinda educacién de alta calidad, por medio de
lineamientos que permiten fomentar el desarrollo habilidades laborales y
capacidades humanas. Los estudiantes como grupo de valor mas importante,
corresponden un pilar basico el cual debe ser satisfecho en sus necesidades y

expectativas de formacion.

La caracterizacion de los estudiantes constituye el proceso de definicion de las

particularidades individuales de los estudiantes.
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Fuente: Oficina de Atencion al Ciudadano
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7.1.1 Geografica.

Procedencia o lugar de residencia: Hace visible la presencia de la universidad en
las distintas regiones del pais para programas presenciales y a distancia, llevando
los servicios y beneficios que oferta a un gran nimero de sectores en todo el pais.

Zona de residencia: se refiere al area o lugar donde una persona vive de manera

habitual, ya sea una zona urbana o rural.

Imagen 3. Diversos Puntos de Atencion a lo largo del pais de la Universidad del

Tolima
La Universidad del Tolima ofrece
educacion superior de calidad a
gran parte del pais con dos
Atlantico Huila modalidades de oferta
Barranquilla Neiva (Presencial y Distancia), con la
meta de ampliar una nueva
Antioquia Cauca ‘ modalidad (Virtual)
Medellin Popayan —_—
Uraba (Apartadé)
Putumayo
Cundinamarca  Mocoa ‘ B 25 Centros de Atencion
Sibaté .3 Tutorial en todo el Pais
Bogota D.C. (Tunal, Tolima 1 C ,
Suba, Kennedy, Quinta  |bagué
Camacho) Chaparral
Girardot Honda
Pado Melgar 6 Centros Rurales de
) PG ' Gestion del Conocimiento
Risaralda Purificacion
Pereira Rioblanco
Cajamarca
Valle Libano
. Mariquita
Cali

Fuente: Universidad del Tolima
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7.1.2 Demografica.

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

que permitan identificar las caracteristicas de la poblacion, como:

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

mayores y menores requerimientos a la Universidad.

e Género: El género se refiere no solo a las relaciones y desigualdades entre

hombres y mujeres sino también a los intragenero.

e Programa: Agrupa a los usuarios segun el programa académico en curso o al

que estén aspirando a ingresar.

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

distancia.

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

lugares donde la universidad tenga infraestructura diferente a la sede central.
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Imagen 4. Datos para las variables demogréficas en grupo de valor, estudiantes.

Sedes
académicas

Datos para
caracterizacion
demografica

Modalidad de
estudio

Programa

Fuente: Oficina de Atencion al Ciudadano Universidad del Tolima

7.1.3 Intrinseco.

Acceso y uso de canales: Son los medios que ofrece la institucion para que los
usuarios(as) y ciudadania en general se comuniquen con la institucion, 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 informacion relevante para formular estrategias que permiten elevar los
niveles de satisfaccion.
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7.1.4 De comportamiento

Preguntas mas frecuentes: Identifica los temas mas consultados y la posible oferta
de servicios que pueden demandar los usuarios de acuerdo con sus intereses,

permite facilitar la interaccién con ellos.

PQRS: Hace referencia al proceso mediante el cual la Institucion 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.
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8.VARIABLES USADAS PARA LA CARACTERIZACION DE GRUPOS DE
INTERES

Llevar a cabo una caracterizacion implica el reconocimiento de la poblacidén 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 disefio de estrategias de mejora.

8.1. Usuarios

La caracterizacion busca recolectar informacion integral y basica sobre los usuarios
gue demandan servicios de la Universidad del Tolima; tiene como fin conocer las
necesidades mas relevantes, tomando como base el esquema propuesto por el

Programa Gobierno Digital.

8.1.1 ¢Para qué nos sirve la caracterizacion de la ciudadania, usuarios o
grupos de interés?

e Permite identificar las tipologias de usuarios a fin de medir y evaluar los servicios

gue ofrece la Universidad.

¢ Permite identificar las acciones de mejora necesarias, para ofrecer a traves de
nuestra gestion respuesta a los requerimientos y necesidades de los usuarios

de manera satisfactoria.
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e Permite a la Universidad recibir la retroalimentacion esperada y lograr la
participacion activa de la ciudadania, en sus actividades misionales y desde

luego conseguir la satisfaccion de la ciudadania.

e Permite analizar los resultados y utilizarlos en la toma de decisiones,

mejoramiento Continuo, identificacion de las necesidades de los mismos.

e Ofrece elementos que permiten mejorar la comunicacion entre la entidad y sus

usuarios

e Ayuda a determinar las necesidades de los usuarios eficientemente para que

puedan ser satisfechas cuando lo solicitan.

e Permite enfocar los servicios ofrecidos y las comunicaciones hacia aquellos

usuarios que mas lo requieren.

e Permite implementar acciones que redunden en el fortalecimiento de la
percepcion de confianza que los usuarios pueden tener de la entidad y del

estado en general.

e Entrega elementos para ajustar servicios existentes y favorece el disefio de
Nnuevos servicios para usuarios relevantes que no estan siendo atendidos por los

canales de acceso establecidos.
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Se recolecta la siguiente informacion para estudiantes:
e Modalidad

e Programa

e Sede
e Genero
e Edad

e Zona de residencia

e Procedencia

8.2 Profesores de planta y catedraticos

La universidad del Tolima como funcidon principal busca formar y capacitar
profesionales que se desenvuelvan satisfactoriamente en el campo laboral. Por esta
razén, el personal docente debe contar con experiencia y preparacion intelectual y
profesional que satisfaga la exigencia académica de los estudiantes.

La caracterizaciéon permite conocer el nivel profesional y rango de edad, entre otras
caracteristicas importantes para el desempefio optimo de las funciones de los

docentes y la interaccion en el aula de clase.

Se evallan las siguientes variables:
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e Edad
e Genero

e Nivel académico

e Categoria

8.3. Funcionarios Administrativos

Estos hacen parte de los grupos de interés, por lo tanto, se deben reconocer sus
intereses, preferencias, caracteristicas sobresalientes, y nivel de satisfaccion
laboral. De esta manera, identificar aspectos negativos para sugerir mejoras que

permitan llevar a cabo un mejor desempefio y productividad.

se evallan las siguientes variables:
e Edad

e Género

¢ Nivel académico

e Tipo de vinculacion

e Ocupacion y Cargo

8.4 Trabajadores oficiales
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Es personal vinculado por contrato de trabajo que genera obligaciones soportadas

en la normatividad vigente que garantiza sus derechos.

El analisis de caracterizacion permite detectar las funciones de los trabajadores

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

e Edad
e Género

e Nivel académico

8.5 Graduados(as)

Como grupo de interés, es importante identificar a qué tipo de poblacién pertenecen,
su crecimiento profesional, la relacién que mantienen con la Universidad, su nivel
de satisfaccién, entre otras caracteristicas como graduados(as), pueden suministrar

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

Se evallan las siguientes variables:

e Nivel académico

e Modalidad de estudios

8.6 Proveedores
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Son fuentes indispensables de abastecimiento que benefician en gran medida los
intereses de la Universidad, por lo tanto, el éxito y la satisfaccion del convenio entre
las partes se ve reflejado en una buena eleccién, que permite el oportuno
aprovisionamiento de bienes, servicios y productos. Razon por la cual, los
proveedores son importantes en este proceso, teniendo en cuenta que proporciona

informacion pertinente.

Se evallan las siguientes variables:

e Tipo de contrato
e Tipo de bien o servicio que provee

e Tipo de empresa

8.7 Gremios

Constituyen las asociaciones y agremiaciones de los diferentes sectores del sector
productivo y de servicios de la region y del pais y se vinculan a la Universidad del
Tolima en algunas ocasiones con proyectos y estudios de investigacion y con la
vinculacion de profesionales egresados de la Universidad del Tolima de sus

diferentes areas de conocimiento. Se les consulto los siguientes temas:

e Nombre del gremio

e Sector econdémico al que pertenece
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8.8 Medios de Comunicacioén

Los medios de comunicacion son instrumentos Utiles para dar a conocer las
diferentes actividades, logros y reconocimientos de la Institucién y asi mantener
informada a la comunidad. La informacién que se brinda a través de los diferentes
canales oficiales debe ser oportuna, clara y precisa, evitando ambigtedades, que
puedan llevar a malas interpretaciones. La caracterizacion de los medios de

comunicacién es importante para poder identificar sus caracteristicas relevantes.
se consultaron los siguientes temas:

e Tipo de medio
e Cobertura
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9.CARACTERISTICAS Y MECANISMOS DE RECOLECCION DE LA
INFORMACION

Para la elaboracion de este documento de caracterizacion se tuvo en cuenta los
pasos y metodologia para recoleccion de datos de los registros con que cuenta la
institucién segun lo indica la Guia de caracterizacion de ciudadaniay grupos de
valor (version 5.0) de la Funcion Publica, para que las entidades publicas disefien
y apliqguen ejercicios de caracterizacion que les permita identificar las
particularidades de la ciudadania y de los grupos de valor con los cuales interactaan.
Esta guia actualiza la version elaborada en el afio 2017 por la Secretaria de
Transparencia, el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) y el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MIinTIC), con la ayuda
financiera de la Union Europea (Presidencia de la Republica, 2017). Esta nueva

version simplifica algunos conceptos y procedimientos existentes.

El procesamiento de la informacion recolectada para la caracterizacion, se
desarroll6 en conjunto a la politica de proteccién de datos personales, basada en el
articulo 18 de la Ley 1712 de 2014, el cual hace énfasis en los derechos que deben
protegerse al sefialar una categoria de informacion como clasificada. Asi mismo la
Universidad del Tolima cuenta con las politicas, lineamientos y parametros para el

tratamiento y proteccion de sus datos personales.

Como fuente de insumo principal para este ejercicio se utilizé la informacion
contenida en los registros propios de la institucién contenidos en las bases de datos

de la Direccion de Admisiones Registro y Control Académico para aspirantes y

37

>



m Oficina de Atencién CARACTERIZACIC)N

pa al Ciudadano GRUPOS DE VALOR Y DE INTERES

estudiantes y en la Direccion de Gestion del Talento Humano para el caso de:

docentes, funcionarios administrativos y trabajadores oficiales.

Para los demas grupos de interés se consulté directamente con las dependencias
u oficinas que tienen escenarios de relacionamiento con estos y disponen de bases

de datos de los mismos.

Luego de ser recolectada la informacién por las diferentes fuentes se consolidan los
datos estadisticos para la elaboracion de las respectivas tablas y graficas para

realizar el analisis estadistico descriptivo de las mismas.
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9.1 Canales de Atencidon

Imagen 5. Canales de Atenciéon al Ciudadano para grupos de valor y grupos de
interés

CANALES DE ATENCION

Atencion personalizada

Teléfono
Chatbot

Fuente: Oficina de Atencién al Ciudadano
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10. AUTOMATIZACION DE LA INFORMACION

Una vez recibida la base de datos en formato Excel por parte de la Direccion
Admisiones Registro y Control Académico y de la Direccion de Gestidon del Talento
Humano y de las demas oficinas y dependencias, se realiza la estructuracion y
automatizacion de la informacion, con el fin de facilitar el filtro y posterior andlisis de
datos procesados. En este sentido, se agrupan segun caracteristicas similares y
variables compartidas, utilizando herramientas como histogramas, graficas
circulares y tablas dinamicas de la hoja de calculo Microsoft Office Excel version
365.
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11. RESULTADOS

11.1 Grupos de valor

11.1.1 Aspirantes.

Aspirantes para el semestre A-2025, modalidades presenciales y a distancia

(pregrado y posgrado).

A continuacion, se presentard informacién suministrada por la Direccion de
Admisiones Registro y Control Académico, la cual contiene datos de pregrado y
posgrado para aspirantes inscritos y estudiantes matriculados(as) en el semestre A-
2025 en las modalidades de presencial y a distancia, de manera que se presentaran
gréficas con la informacién y otras variables que se analizaron a los aspirantes

inscritos.
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Aspirantes inscritos a programas de pregrado

Gréfica 1. Distribucidn de aspirantes inscritos por modalidades de programas de
pregrado.

Distribucion por modalidades de aspirantes inscritos a programas de
pregrado

M Presencial

m Distancia

Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Para el semestre A-2025 se registraron 10.299 aspirantes inscritos para algun
programa de pregrado, de los cuales el 38% (3.910 aspirantes) fueron a programas
con la modalidad presencial y el 62% (6.389 aspirantes) restantes fueron a

programas de la modalidad a distancia.
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Grafica 2. Distribucion de aspirantes inscritos por programas en modalidad
presencial.

Distribucion de aspirantes inscritos por programas en
modalidad presencial

Medicina GGG 520
Medicina Veterinaria y Zootecnia I 353
Licenciatura en Lenguas Extranjeras con Enfasis en... IS 236
Enfermeria GG 263
Negocios Internacionales GGG 250
Derecho IEEEGEEEE 239
Licenciatura en Educacidn Fisica Recreacion y Deportes IS 22?2
Arquitectura NN 155
Biologia IEEG_——_— 132
Administracion de Empresas I 132
Ingenieria Agronomica IS 129
Licenciatura en Literatura y Lengua Castellana Sl 105
Ingenieria Agroindustrial N 105
Artes Plasticas y Visuales s 101
Economia I 93
Comunicacién Social y Periodismo il 90
Ingenieria Forestal I 386
Quimica I 34
Disefio Interactivo y Multimedia Il 84
Licenciatura en Matematicas I 77
Licenciatura en Ciencias sociales I 74
Ciencia Politica 1 69
Licenciatura en Ciencias Naturales y Educacién... lll 58
Tecnologia en Levantamientos Topograficos Il 52
Sociologia 1 42
Matematicas con Enfasis en Estadistica 1l 38
Fisica WH 29
Modelacion de Proyectos de Arquitectura e Ingenieria 1 24
Historia W 18

Programas

0 100 200 300 400 500 600
Cantidad Aspirantes

Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Para el semestre A-2025 se registraron 3.910 aspirantes a programas de pregrado
en la modalidad presencial. Segun como puede observarse en la grafica 2, las cinco
carreras mas demandadas fueron Medicina (13.3% de todos los aspirantes),

Medicina Veterinaria y Zootecnia (9% de todos los aspirantes), Licenciatura en
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Lenguas Extranjeras con Enfasis en Ingles (7.3% de todos los aspirantes),
Enfermeria (6.7% de todos los aspirantes) y Negocios Internacionales (6.4% de
todos los aspirantes).

Grafica 3. Distribucion de aspirantes inscritos por programas en modalidad a
distancia.

Distribucion de aspirantes inscritos por programas
en modalidad a Distancia

Ingenieria de Sistemas _ 1129
Licenciatura en Educacion Infantil || 1111
Tecnologia en Regencia de Farmacia _ 888
Seguridad y Salud en el Trabajo _ 795
Contaduria Publica _ 713
Administracion Financiera | NG 621
Licenciatura en Educacién Artistica — 345

Licenciatura en Literatura y Lengua Castellana _ 272

Programas

Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras - 179
Licenciatura en Ciencias Naturales y Educacion... - 168
Ingenieria Agroecologica - 104
Tecnologia en Proteccion y Recuperacion de... . 64

0 200 400 600 800 1000 1200
Cantidad Aspirantes

Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Para el semestre A-2025 se registraron 6.389 aspirantes inscritos a programas en
modalidad a distancia, de los cuales segun la gréfica 3, los tres programas mas
demandados son: Ingenieria en Sistemas (17.7% de todos los aspirantes),
Licenciatura en Educacién Infantil (17.4% de todos los aspirantes) y Tecnologia en

Regencia de Farmacia (14% de todos los aspirantes).
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Grafica 4. Distribucion de aspirantes inscritos por sedes de programas de
pregrado.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Con esta distribucién observamos que aproximadamente el 53% de los aspirantes
estan inscritos a programas ofertados dentro de la ciudad de lbagué (38% de
aspirantes en la Sede Central de la Universidad del Tolima y 15% de aspirantes en
el CAT Ibagué).
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Grafica 5. Distribucion por género de aspirantes inscritos a programas de
pregrado.

Distribucion por género de aspirantes inscritos a programas
de pregrado
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

En el semestre A-2025 observamos una diferencia significativa entre los aspirantes
clasificados segun género, esto es claro dado que el 62% de los aspirantes son

mujeres mientras que el 38% de los aspirantes son hombres.
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Grafica 6. Distribucion por rango de edad de aspirantes inscritos a programas de

pregrado.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

En el semestre A-2025 los aspirantes en su mayoria son jévenes, en un rango de
edad entre los 16 afios a los 20 afios (el 53.7% de los aspirantes pertenecen a este
rango) seguido del grupo de aspirantes de 21 afios a 25 afios con el 18.2% de

aspirantes.
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Grafica 7. Distribucion por procedencia de aspirantes inscritos a programas de
pregrado.
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Fuente: Direccién de Admisiones Registro y Control Académico

De acuerdo con la informacion representada en la gréfica 7, entre los programas de
pregrado y especificamente en el semestre A-2025, se registraron 5.132 aspirantes
residentes en el departamento del Tolima (49.8% de todos los inscritos), Entre los
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departamentos de mayor prevalencia se observaron los limitrofes con el Tolima:
Cundinamarca con 956 aspirantes (9.3% de todos los inscritos), Bogota D.C. con
945 aspirantes (9.2% de todos los inscritos), Cauca con 717 aspirantes (7% de

todos los inscritos) y Huila con 690 aspirantes (6.7% de todos los inscritos)

Aspirantes inscritos a programas de posgrado

Grafica 8. Distribucion de aspirantes inscritos por modalidad de programas de
posgrado.

Distribucion por modalidad de aspirantes inscritos a
programas de posgrado

H Presencial M Distancia
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Para el semestre A-2025 se registraron 707 aspirantes inscritos para algun
programa de posgrado, de los cuales el 59% (415 aspirantes) fueron a programas
con la modalidad presencial, 31% a programas con la modalidad a distancia (219
aspirantes) y el 10% restantes fueron a programas de la modalidad virtual (73
aspirantes).
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Grafica 9. Distribucion de aspirantes inscritos por programas de posgrado en
modalidad presencial.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Obsérvese en el grafico 9 que los cinco programas mas demandados por los
aspirantes a posgrado son: Maestria en Derecho Publico (16.4% de aspirantes
totales), Especializacion en Epidemiologia (8.2% de aspirantes totales), Maestria en
Educacion (8% de aspirantes totales), Especializacién en Pedagogia (8% de los
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aspirantes totales) y Especializaciéon en Restauracion Ecoldgica (6.5% de los

aspirantes totales).

Gréfica 10. Distribucidn de aspirantes inscritos por programas de posgrado en
modalidad a distancia.

Distribucidon por programas de aspirantes inscritos
de posgrado en modalidad a distancia
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

En la modalidad a distancia encontramos una clara afinidad por parte de los
aspirantes de pregrado a la Especializacién en Gerencia de Proyectos la cual cuenta
con un 44.3% de los aspirantes totales, seguida por la Especializacion en Gerencia

de Instituciones Educativas con un 16% de los aspirantes totales.
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Grafica 11. Distribucion de aspirantes inscritos por programas de posgrado en
modalidad virtual.
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ADMINISTRATIVO COMUNICACION DIGITAL AMBIENTES Y RECURSOS
DIGITALES PARA LA
EDUCACION

Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

En el semestre A-2025 observamos que de los aspirantes a posgrado inscritos en
modalidad virtual el 44% de los aspirantes se inscribieron en la Especializacion
Virtual en Ambientes y Recursos Digitales para la Educacién, mientras que en la
especializacion en Comunicacién Digital se inscribid el 30% de los aspirantes y el

26% restante lo hizo en la Especializacién en Derecho Administrativo.
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Grafica 12. Distribucion de aspirantes inscritos por sedes de programas de
posgrado.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Para el semestre A-2025 la sede con mayor cantidad de aspirantes inscritos a
programas de posgrado es la Sede Central de la Universidad del Tolima con un
64.5% de todos los aspirantes y seguida por el CAT Ibagué con un 26.6% de los

mismos.
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Grafica 13. Distribucién por género de aspirantes inscritos a programas de
posgrado.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

La distribucion por género de los aspirantes inscritos a programas de posgrado para
el semestre A-2025 muestra una participacion equilibrada. El 56.72% corresponde
al género femenino y el 43.28% al masculino, diferencias que no representan una
brecha marcada en la inscripcién. En conjunto, los datos indican que ambos géneros
participan de manera relativamente similar en los procesos de admision a

posgrados. (Véase la Gréfica 13).
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Grafica 14. Distribucion por rango de edad de aspirantes inscritos a programas de

posgrado.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Observamos en el grafico 14 que para los aspirantes inscritos a programas de
posgrado para el semestre A-2025, presentan un rango de edad con mayor cantidad
de aspirantes inscritos entre 26 a 30 afios (28% de los aspirantes), seguido del
rango de 31 a 35 afios (21% de los aspirantes) y luego con los aspirantes mas
jovenes de 21 a 25 afos (18% de los aspirantes). Es decir, el 67% de los aspirantes

es menor de 36 afnos.
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Grafica 15. Distribucion por procedencia de aspirantes inscritos a programas de
posgrado.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Similar con lo observado con los aspirantes inscritos en programas de pregrado, los
aspirantes inscritos en programas de posgrado provienen del departamento del
Tolima en su mayoria (78.6% de los aspirantes), encontramos también un 5.6%
proveniente del Distrito Capital (Bogotd D.C.) y un 4.2% proveniente del
departamento de Cundinamarca.
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11.1.2 Estudiantes

Estudiantes matriculados(as) en el semestre A-2025, modalidad presencial
(pregrado y posgrado)

Estudiantes matriculados
A continuacion, se caracterizan los datos de los estudiantes matriculados en
programas de pregrado y postgrado en las modalidades presencial y a distancia del
semestre A-2025. Para ello se describe informacion registrada en la Direccién de

Admisiones Registro y Control Académico de la Universidad del Tolima.
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Estudiantes matriculados a programas de pregrado

Grafica 16. Distribucion de estudiantes por modalidad del programa de pregrado.

Modalidad de estudiantes matriculados a programas de
pregrado
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

En el semestre A-2025 encontramos un total de 25.818 estudiantes matriculados en
programas de pregrado ofertados por la Universidad del Tolima, de los cuales el
72% (18.566 estudiantes matriculados) pertenecen a los programas de pregrado
con modalidad a distancia, mientras que el 28% restante (7.252 estudiantes

matriculados) pertenecen a programas de pregrado con modalidad presencial.
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Estudiantes matriculados a programas de pregrado presencial

Grafica 17. Distribucion de estudiantes por programas de pregrado presencial.

Estudiantes de pregrado presencial por programas
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Licenciatura en Matematicas  p——————— 3
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Cantidad Estudiantes Matriculados

Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico
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En el semestre A-2025, los estudiantes matriculados en modalidad presencial se
distribuyen entre diversos programas de pregrado. El programa con mayor
participacion es Licenciatura en Lenguas Extranjeras con Enfasis en inglés con
6.7% del total de estudiantes matriculados. Le siguen Arquitectura con 5.1%, y tanto
Derecho como Medicina, cada una con 5% del total. Medicina Veterinaria y
Zootecnia presenta una participacion cercana con 4.9%, mientras que los demas

programas mantienen porcentajes menores dentro de la distribucion general.
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Grafica 18. Distribucion por género de estudiantes de pregrado presencial.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Observamos en la grafica 18 que, para el semestre A-2025, la distribuciéon por
género de los estudiantes matriculados en programas presenciales muestra una
ligera mayoria de mujeres, quienes representan el 51.3% del total de estudiantes.
Por su parte, los hombres corresponden al 48.8%, evidenciando una distribucién

relativamente equilibrada entre ambos géneros.
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Grafica 19. Distribucién por rango de edad de estudiantes de pregrado presencial.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

En la gréfica 19 se aprecia que, para el semestre A-2025, la distribucion por rango
de edad de los estudiantes matriculados en programas presenciales se concentra
principalmente en los mas jovenes. El rango de 15 a 20 afios retne el 49.1% (3.560
estudiantes) del total, seguido por el grupo de 21 a 25 afos, que representa el 39.2%
(2.838 estudiantes). En proporciones menores aparecen los rangos de 26 a 30 afios
con 8.6% (622 estudiantes) y de 31 a 35 afios con 2.4% (171 estudiantes), mientras

gue los rangos restantes mantienen participaciones inferiores al 1% del total.
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Grafica 20. Distribucién por zona de residencia de estudiantes de pregrado
presencial.

Distribucion por Zona de Residencia de estudiantes
de pregrado presencial
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

En el semestre A-2025, la mayoria de los estudiantes de pregrado presencial reside
en zonas urbanas (89.31%), mientras que una proporcibn menor proviene de
sectores rurales (10.69%). Esta marcada diferencia evidencia la fuerte

concentracion de la poblacion estudiantil en areas urbanas. (Véase el Grafico 20).
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Grafica 21. Distribucion por procedencia de estudiantes de pregrado presencial.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

La procedencia de los estudiantes de pregrado presencial en el semestre A-2025
evidencia una fuerte concentracion en el Tolima (89.60%), lo que indica que la
institucion acoge principalmente poblacion local. Departamentos como
Cundinamarca (2.81%), Huila (2.63%) y Narifio (1.18%) aportan pequefios pero
visibles grupos, mientras que el resto de regiones participa con porcentajes
inferiores al 1%. En conjunto, estos datos muestran que la presencia de estudiantes

de otros departamentos es minoritaria dentro del total registrado en la Gréafica 21.
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Estudiantes matriculados a programas de pregrado a distancia

Grafica 22. Distribucion de estudiantes por programas de pregrado a distancia.

Distribucion por programas de estudiantes de pregrado a
distancia
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

De acuerdo con la informacion presentada en el Gréfico 22, los programas con
mayor presencia de estudiantes de pregrado a distancia corresponden a
Licenciatura en Educacién Infantil con 24.4% (4.536) y Seguridad y Salud en el
Trabajo con 18.8% (3.490), convirtiéendose en los dos nudcleos académicos
predominantes dentro de esta modalidad. En un segundo nivel de participacion se
encuentran Administracion Financiera con 11.4% (2.114) y Licenciatura en
Educaciéon Artistica con 8.8% (1.621), seguidos por Licenciatura en Literatura y

Lengua Castellana 7.7% (1.434) y Tecnologia en Regencia de Farmacia 7% (1.291).

En contraste, otros programas muestran una representacibn menor, como
Tecnologia en Proteccion y Recuperacion de Ecosistemas Forestales 0.4% (82) o

Administracion Turistica y Hotelera 1.0% (187).
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Grafica 23. Distribucion de estudiantes por sedes de programas de pregrado a
distancia.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

La sede con mayor concentracion de estudiantes en la modalidad a distancia es el
CAT lbagué, que retne 23.28% (4.322) del total de matriculados, convirtiéndose en

el principal centro académico de esta oferta.

Después de esta sede predominante, los tres centros con mayor presencia
estudiantil son el CAT Bogota Kennedy con 8.50% (1.578), el CAT Cali con 8.25%
(1.531) y el CAT Sibaté con 7.36% (1.367). Estas cifras muestran una distribucion
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amplia, donde varias sedes regionales aportan de manera significativa al total de

estudiantes registrados. (Véase la gréafica 23).

Gréfica 24. Distribucion por genero de estudiantes de pregrado a distancia.

Distribucion por género de estudiantes de pregrado a
distancia

= Femenino

m Masculino

Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

En el Grafico 24 se aprecia una marcada diferencia entre géneros de los estudiantes
dentro de los programas de pregrado a distancia del semestre A-2025. La mayoria
de la matricula corresponde al género femenino, que concentra 74.10% (13.757
estudiantes). Por su parte, el género masculino representa solo el 25.90% (4.809

estudiantes.

67




CARACTERIZACION

Oficina de Atencién

al Ciudadano GRUPOS DE VALOR Y DE INTERES

Grafica 25. Distribucion por rango de edad de estudiantes de pregrado a distancia
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Segun los datos presentados en el Gréafico 25, la mayor concentracion de
estudiantes de pregrado a distancia se encuentra en el rango de 21 a 25 afos, que
reune 30.8% de la poblacion. Le siguen los grupos de 26 a 30 afios con 19.6% y de
15 a 20 afios con 19.1%, lo que muestra que la matricula esta fuertemente asociada

a edades tempranas y jovenes adultas.
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Grafica 26. Distribucion por zonas de residencia de estudiantes de pregrado a
distancia

DISTRIBUCION POR ZONA DE RESIDENCIA DE
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Se evidencia que la mayoria de estudiantes de pregrado a distancia matriculados
en el semestre A-2025 reside en zonas urbanas, las cuales concentran 82.72% del
total. Las zonas rurales, por su parte, aportan el 17.28%, mostrando una

participacion significativamente menor frente al area urbana. (véase el Gréafico 26).
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Grafica 27. Distribucion por procedencia de estudiantes de pregrado a distancia
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Segun los datos presentados en el Grafico 27, en el semestre A-2025 la mayor
participacion de estudiantes proviene del Tolima con 34.5% (6.405 estudiantes
matriculados), seguido de Cundinamarca con 27.4% (5.080 estudiantes
matriculados) y Valle del Cauca con 8.1% (1.510 estudiantes matriculados).
También destacan Cauca (7.7%) y Huila (7.0%), mientras que el resto de
departamentos aporta proporciones menores a 4%, con varios registrando valores

marginales cercanos a 0%.
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Grafica 28. Distribucion de estudiantes por modalidad de programas de posgrado.
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Segun la informacién presentada en el Gréafico 28 sobre los estudiantes
matriculados en la Universidad del Tolima para el semestre A-2025, se observa un
claro predominio de la modalidad presencial, que reune 66% del total. Le sigue la
modalidad a distancia con 29%, mientras que la modalidad virtual representa 5%
del estudiantado. En conjunto, estas cifras reflejan una mayor concentracion de

matricula en programas presenciales dentro de la institucion.
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Estudiantes matriculados en programas de posgrado presencial

Gréfica 29. Distribucidn de estudiantes por programas de posgrado presencial.
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Fuente: Direccién de Admisiones Registro y Control Académico

72




CARACTERIZACION

) Oficina de Atencidn

al Ciudadano GRUPOS DE VALOR Y DE INTERES

De acuerdo con los datos presentados en el Grafico 29 sobre los programas de
posgrado presencial de la Universidad del Tolima para el semestre A-2025, la mayor
participacion corresponde a la Maestria en Educacion, que reine 10.55% del total
de estudiantes. Le siguen la Especializacion en Pedagogia con 9.06%, la Maestria
en Derecho Publico con 6.4%, y la Especializacion en Derecho Administrativo con
5.8%. Otras opciones con presencia importante son la Especializacion en Gerencia
del Talento Humano y Desarrollo Organizacional (5.2%) y el Doctorado en Ciencias
de la Educacién (4.75%). En los demas programas, la participacion se distribuye
entre valores que van desde 3% hasta porcentajes inferiores al 1%.
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Grafica 30. Distribucidn por género de estudiantes de posgrado presencial.
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Para los programas de posgrado presencial de la Universidad del Tolima en el
semestre A-2025, se evidencia una ligera predominancia del género femenino, que
retine 53% de la participacion total, mientras que el género masculino representa
47%. Esta composicion refleja una presencia relativamente equilibrada entre ambos

géneros dentro de esta modalidad académica. (Véase el grafico 30).
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Gréfica 31. Distribucién por rango de edad de estudiantes de posgrado presencial.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

A partir de lo registrado para los programas de posgrado presencial de la
Universidad del Tolima en el semestre A-2025 en el gréafico 31, se observa una clara
concentracion de estudiantes entre los 26 y 30 afios, quienes representan 31.2%
del total. En seguida aparecen los rangos de 31 a 35 afios con 19.9% y de 21 a 25
aflos con 17.5%, conformando el ndcleo mayoritario. Los demas intervalos
muestran una participacion progresivamente menor, desde 12.2% en el grupo de 36
a 40 afos hasta valores inferiores al 2% en edades superiores a 51 afos. Esta
composicién evidencia un predominio de adultos jévenes en la modalidad presencial

de posgrado.
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Gréfica 32. Distribucién por procedencia de estudiantes de posgrado presencial.
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Fuente: Direccion de Admisiones Registro y Control Académico

Observamos en el grafico 32 correspondiente a los estudiantes de posgrado
presencial de la Universidad del Tolima en el semestre A-2025, la procedencia
muestra un marcado predominio del departamento del Tolima, que retine 89.7% del
total. A gran distancia se ubica Cundinamarca con 6.1%, mientras que los demas
departamentos presentan participaciones muy reducidas, todas por debajo del 2%,
incluyendo casos como Caqueta (0.4%) y Valle del Cauca (0.9%), junto con varios
aportes marginales del 0.15%. Esta composicion evidencia que la matricula

presencial de posgrado es esencialmente local.
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Estudiantes matriculados en programas de posgrado a distancia

Grafica 33. Distribucion de estudiantes por programas de posgrado a distancia.
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Es claro que en la Universidad del Tolima en el semestre A-2025, los estudiantes
matriculados en posgrado a distancia se concentran principalmente en la
Especializacion en Gerencia de Proyectos, que aporta 50.3% del total de
matriculados. En segundo lugar, se ubica la Maestria en Pedagogia y Mediaciones
Tecnologicas con 27.36%, seguida por la Especializacion en Gerencia de
Instituciones Educativas con 8.44%. Los demas programas registran participaciones
menores: la Maestria en Pedagogia de la Literatura (6.76%), la Especializacion en
Seguridad e Higiene para el Ambito Laboral (4.4%) y la Especializacion en
Educacion para Diversidad en la Nifiez (2.7%). (Véase el grafico 33).
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Gréfica 34. Distribucidn de estudiantes por sedes o CATS de programas de
posgrado a distancia.

DISTRIBUCION POR SEDES O CATS DE ESTUDIANTES DE
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A partir de lo registrado en el Grafico 34 para la Universidad del Tolima en el
semestre A-2025, la distribucion por sedes o CATS en posgrado a distancia muestra
una marcada concentracion en el CAT lbagué, que retne 72.0% del total de
estudiantes. Le siguen, con una presencia considerablemente menor, el CAT
Bogota Kennedy con 20.3%, mientras que el CAT Mocoa y el CAT Neiva aportan

4.0% y 3.7%, respectivamente.
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Grafica 35. Distribucion por género de estudiantes de posgrado a distancia.
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Con base en la informacién del Grafico 35 para la Universidad del Tolima en el
semestre A-2025, la participacion de estudiantes de posgrado a distancia muestra
un predominio del género femenino con 59%, mientras que los hombres representan
41% del total. Esta composicion refleja una presencia mayoritaria de mujeres en

esta modalidad académica.
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Gréfica 36. Distribucidn por rango de edad de estudiantes de posgrados a
distancia.
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En el semestre A-2025 para la Universidad del Tolima, la distribucién por rango de

edad de estudiantes de posgrado a distancia se concentra principalmente entre los

26 y 30 afos, con 29.07%, seguido por el grupo de 31 a 35 afos con 26%. Los

rangos de 22 a 25 afios (15.2%) y 36 a 40 afos (10.8%) también presentan una

participacion notable.
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Grafica 37. Distribucion por procedencia de estudiantes de posgrados a distancia.
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De acuerdo con la informacion en el semestre A-2025, la procedencia de los
estudiantes de posgrado a distancia esta concentrada principalmente en el
departamento del Tolima, que retne 67.9% del total. Le sigue Cundinamarca con
23.0%, mientras que Huila y Putumayo aportan 4.7% y 4%, respectivamente, y
Magdalena contribuye con un 0.3%, evidenciando una matricula mayoritariamente

local con algunos aportes regionales.
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Estudiantes matriculados en programas de posgrado virtuales

Grafica 38. Distribucion de estudiantes por programas de posgrado virtual.
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En la Universidad del Tolima en el semestre A-2025, la distribucién por programas
de estudiantes de posgrado virtual muestra un claro predominio de la
Especializacion Virtual en Ambientes y Recursos Digitales para la Educacion, que
concentra 64% del total. Le siguen la Especializacion en Derecho Administrativo con
19% y la Especializacion en Comunicacién Digital con 17%, evidenciando que la
mayoria de los aspirantes opta por programas relacionados con entornos y recursos

digitales.
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Gréfica 39. Distribucion por género de estudiantes de posgrado virtual.
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En el semestre A-2025 de la Universidad del Tolima, la composicion por género en
posgrado virtual muestra un predominio femenino con 65.4%, mientras que los
hombres representan 34.6%, reflejando una matricula mayoritariamente femenina

en esta modalidad.
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Gréfica 40. Distribucién por rango de edad de estudiantes de posgrado virtual.
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Segun los datos del semestre A-2025 de la Universidad del Tolima, la edad de los
estudiantes de posgrado virtual se concentra principalmente entre los 21 y 25 afos
con 26.9%, seguido por el grupo de 41 a 45 afios con 21.15% y el rango de 26 a 30

afios con 19.2%. Los demas grupos presentan participaciones menores.
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Gréfica 41. Distribucion por procedencia de estudiantes de posgrado virtual.
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Para el semestre A-2025 en la Universidad del Tolima, la procedencia de los
estudiantes de posgrado virtual se concentra principalmente en el departamento del
Tolima, que relune 57.7% del total. Le siguen Cundinamarca con 13.46%, Valle del
Cauca con 7.7% y Huila con 5.77%, mientras que los demas departamentos aportan
menos del 3.85% cada uno, evidenciando una matricula mayoritariamente local con

contribuciones dispersas de otras regiones. (Véase el grafico 41).
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11.2 Grupos de Interés

11.2.1 Profesores de Plantay Catedraticos

Profesores de planta y catedraticos

Segun cifras actualizadas al semestre A-2024 y desde datos proporcionados por la
Direccion de Gestion del Talento Humano, la Universidad del Tolima cuenta con 329
profesores de planta y 1.709 profesores catedraticos, para los cuales a continuacion
se describen sus distribuciones por géneros, edades, niveles académicos y

escalafones, y por tipos de vinculaciones para los profesores de planta.
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Profesores de planta

Grafica 42. Distribucion por género de profesores de planta.
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En el semestre A-2025 de la Universidad del Tolima, la composicién por género del
cuerpo de profesores de planta muestra un dominio masculino con 65.4%, mientras

gue las mujeres representan solo el 34.6%.
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Gréfica 43. Distribucién por rango de edad de profesores de planta.
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Segun los datos del semestre A-2025 de la Universidad del Tolima, la distribucién
por rango de edad de los profesores de planta se concentra principalmente entre
los 46 y 50 afios con 20.0%, seguido por el grupo de 41 a 45 afios con 19.1% vy el
rango de 51 a 55 afos con 16.3%, reflejando un cuerpo docente mayoritariamente

adulto y con experiencia.
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Gréfica 44. Distribucién por nivel académico de profesores de planta.
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En cuanto al nivel académico, los profesores de planta se destacan por su formacion
avanzada: el 58% posee doctorado y el 37.7% cuenta con maestria, mientras que
los niveles profesionales y de especializacion representan participaciones menores,

evidenciando un cuerpo académico altamente calificado.
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Gréfica 45. Distribucién por categoria de profesores de planta.
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A partir de lo registrado en el semestre A-2025 de la Universidad del Tolima, la
participacion por categoria del cuerpo de profesores de planta estd concentrada
principalmente en los niveles de asociado con 39.7% y asistente con 38.6%,
mientras que los profesores titulares representan 14.3%. Las demas posiciones
administrativas y directivas, incluyendo decanos, directores y rectoria, concentran

porcentajes menores dado la naturaleza de su posicion.
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Profesores catedraticos

Grafica 46. Distribucion por género de profesores catedraticos.
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Segun los datos del semestre A-2025 de la Universidad del Tolima, la distribucién
por género de los profesores catedraticos muestra una ligera predominancia
masculina con 55%, frente a las mujeres que representan 45%.
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Gréfica 47. Distribucién por rango de edad de profesores catedraticos.

Distribucion por rango de edad de profesores catedraticos
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Fuente: Direccion de Gestion del Talento Humano

En el rango de edad podemos apreciar que, la mayor concentracion se encuentra
entre los 41-45 afos (18.0%) y 36-40 afios (15.4%), seguida por los grupos de 46-
50 afios (14.7%) y 51-55 afios (12.4%), mientras que los extremos de edad

presentan porcentajes mucho menores.

92




CARACTERIZACION

Oficina de Atencién

al Ciudadano GRUPOS DE VALOR Y DE INTERES

Gréfica 48. Distribucion por nivel académico de profesores catedraticos.

DISTRIBUCION POR NIVEL ACADEMICO DE PROFESORES
CATEDRATICOS

Maestria N 899
B e Cializa Ol N s 8 vy

Profesional | ENIETREINIINEE 259

Doctorado #E5E 74
Posdoctorado # 13

Tecnologia | 5

Tecnica Profesional 1

Cantidad de profesores

Fuente: Direccion de Gestion del Talento Humano

Respecto al nivel académico de los profesores catedraticos de la Universidad del
Tolima, notamos que sobresale la presencia de profesores con maestria (50%),
seguida de la especializacion (30.4%), mientras que los doctorados vy

posdoctorados representan porcentajes significativamente menores.
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Gréfica 49. Distribucién por categoria de profesores catedréticos.

Distribucidn por categoria de profesores catedraticos

Asistente [T 158
Auxiliar D 137

Asociado B 29

Magister M2
Doctor ' 9
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Especialista Js

CANTIDAD DE PROFESORES

Fuente: Direccion de Gestion del Talento Humano

La categoria académica de dichos profesores esta fuertemente concentrada en los
asistentes con 88.1%, mientras que las demas categorias, incluyendo auxiliares,

asociados, titulares y doctores, tienen una representacion mucho mas reducida.
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Funcionarios administrativos y trabajadores oficiales

Dentro de la caracterizaciéon de los funcionarios(as) como grupos de interés de la
Universidad se incluyen los funcionarios(as) administrativos(as) y los(as)
trabajadores(as) oficiales, los cuales son descritos a continuacion.

11.2.2 Funcionarios administrativos

Gréfica 50. Distribucién por género de funcionarios administrativos.

Distribucion por género de funcionarios administrativos
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Fuente: Direccion de Gestion del Talento Humano

En el semestre A-2025, se evidencia una clara concentracion del personal
administrativo en el género femenino en la Universidad del Tolima, que retne 63%
del total, mientras que el género masculino aporta 37%. Esta composicion muestra
una mayor presencia de mujeres en estos cargos, tal como se aprecia en el Gréfico
50.
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Gréfica 51. Distribucién por rango de edad de funcionarios administrativos.

Edad de funcionarios administrativos
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Fuente: Direccion de Gestion del Talento Humano

De acuerdo con la informacién del Grafico 51 podemos observar que la edad de los
funcionarios administrativos de la Universidad del Tolima en el semestre A-2025 se
distribuye de la siguiente manera; la mayor participacion se registra en el grupo de
41-45 afios, (23.4%), seguido por los rangos de 51-55 afios (16.5%) y 46-50 afios
(14.1%). Los demas intervalos presentan proporciones menores, destacandose los
grupos de 36—-40 afios (12.16%), 61-65 afios (12.9%) y 56-60 afios (13.4%),

mientras que los extremos etarios muestran aportes reducidos.
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Gréfica 52. Distribucion por nivel académico de funcionarios administrativos.

Distribucion por nivel académico de funcionarios
administrativos
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Fuente: Direccion de Gestion del Talento Humano

La composicion académica del personal administrativo de la Universidad del Tolima
en el semestre A-2025 se concentra principalmente en el nivel de Especializacién,
gue alcanza 29.2% del total. Le siguen los niveles Profesional (21.4%) y Maestria
(20.44%), cuyas participaciones resultan igualmente significativas dentro del
conjunto. Los demas niveles —como Media Académica (19.0%) y las formaciones
técnicas y tecnolégicas— reldnen proporciones menores dentro del total. (Véase el

grafico 52).
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Gréfica 53. Distribucién por tipo de vinculacion de funcionarios administrativos.

DISTRIBUCION POR TIPO DE VINCULACION DE
FUNCIONARIOS ADMINISTRATIVOS

Provisional 69,59%
Libre Nombramiento y Remocion 14,35%
Carrera Administrativa 10,22%
Comisién Docente 5,60%

Periodo 0,24%

PORCENTAJE FUNCIONARIOS

Fuente: Direccion de Gestion del Talento Humano

Con base en los datos vistos en el Gréfico 53, la vinculacion Provisional concentra
la mayor parte del personal con 69.6%, seguida a distancia por Libre
Nombramiento y Remocién (14.35%) y Carrera Administrativa (10.2%). Las

demas modalidades representan proporciones menores dentro del total.
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Gréfica 54. Distribucién por cargos de funcionarios administrativos.

Distribucidn por cargos de funcionarios administrativos
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Fuente: Direccion de Gestion del Talento Humano

En el semestre A-2025, en la Universidad del Tolima se registra que el cargo con
mayor presencia es Auxiliar Administrativo, que retine 38.45% del personal. A
este le siguen Profesional Universitario (21.17%) y Técnico (21.17%), que en
conjunto representan una parte significativa del total. Los demas cargos, como
Direcciones, Decanaturas y otras jefaturas, registran participaciones reducidas

dentro del conjunto, segun lo muestra el Grafico 54.
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11.2.3 Trabajadores oficiales

Gréfica 55. Distribucidn por género de trabajadores oficiales.

Distribucion por género de trabajadores oficiales
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W Masculino

Fuente: Direccion de Gestion del Talento Humano

En el semestre A-2025, se evidencia una clara concentracion del personal
trabajadores oficiales de género masculino en la Universidad del Tolima, que retne

84% del total, mientras que el género femenino solo representa el 16%.
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Grafica 56. Distribucion por rango de edad de trabajadores oficiales.

Distribucion por rango de edad de
trabajadores oficiales
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Fuente: Direccion de Gestion del Talento Humano

Pese a que no se encuentra un factor prevalente como en anteriores distribuciones,
en la Universidad del Tolima se registra que el 32% de los trabajadores oficiales
tienen entre 55-60 afos (durante el semestre A-2025), luego rangos como 41-45
afnos (18%), 46-45 afnos (12%), 51 — 55 afos (16%) y 61 — 65 afos (14%) tienen un

porcentaje muy similar. (Véase la gréfica 56).
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Grafica 57. Distribucion por nivel académico de trabajadores oficiales.

DISTRIBUCION POR NIVEL ACADEMICO DE
TRABAJADORES OFICIALES
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Fuente: Direccion de Gestion del Talento Humano

Vemos que la distribucion de los trabajadores oficiales por nivel académico en la
Universidad del Tolima durante el semestre A-2025 esta practicamente dominado
por Trabajadores bachilleres (Media Académica con un 48% de los trabajadores
oficiales), le siguen trabajadores con nivel académico nulo (30%) y trabajadores con
técnica profesional (10%).
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11.2.4 Graduados(as)

Gréfica 58. Distribucién de graduados por modalidad del programa académico de
pregrado.

Distribucion por modalidad de estudiantes graduados de
programas de pregrado

Presencial

M Distancia

Fuente: Oficina de Graduados

Al momento del estudio (semestre A-2025) en la Universidad del Tolima
encontramos con que el 66% de los graduados de programas de pregrado en los
altimos 6 afios han sido del programa a distancia, mientras que el 34% restante han

sido del programa presencial.
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Grafica 59. Distribucion de graduados por modalidad académica del programa de
posgrado.

DISTRIBUCION POR MODALIDAD DE ESTUDIANTES GRADUADOS
DE PROGRAMAS DE POSGRADOS

M Presencial

Distancia

Fuente: Oficina de Graduados

Sin embargo, observamos que la distribucion de graduados de programas de
posgrado en la Universidad del Tolima durante los ultimos 6 afios (hasta el semestre
A-2025) es inversa a la distribucion de los graduados de pregrado, siendo en este
caso un 63% graduados de posgrado con modalidad presencial y el 37% restante

graduados de posgrado con modalidad a distancia. (Véase la grafica 59).
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11.2.5 Proveedores

Los proveedores abastecen de insumos a la Universidad del Tolima,
contribuyendo al beneficio de sus intereses, de tal manera que brindan un
aprovisionamiento oportuno debienes, servicios y productos.

Grafica 60. Distribucion por tipo de contrato de proveedores.

DISTRIBUCION POR TIPO DE CONTRATO DE PROVEEDORES

Prestacion de Servicios 41,90%
Suministro 17,95%
Compraventa 16,23%

Interadministrativo
Arrendamiento

Obra

Seguros

Arrendamiento Software

Consultoria

Fuente: Oficina Juridica y Contractual

Como podemos observar en la grafica 60, el tipo de contrato de proveedores en la
Universidad del Tolima durante el semestre A-2025 fue dominado por los contratos
por prestacion de servicios (41.9% de los contratos), le siguen Suministros y
Compraventa las cuales tiene una proporciéon similar. (17.95% y 16.23
respectivamente), mientras que los contratos de tipo Interadministrativo,
arrendamiento, obra, seguros, arrendamiento de software y consultoria no pasan
del 10% de participacion.
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Gréfica 61. Distribucién por tipo de bienes o servicios que provee.

DISTRIBUCION POR TIPO DE BIEN O SERVICIO QUE
PROVEE

M Bienes m Servicios

Fuente: Oficina Juridica y Contractual

Es claro que los proveedores durante el semestre A-2025 en la universidad del
Tolima en una proporcion grande brindan servicios a la universidad (66%), mientras
que los proveedores que brindan bienes son solamente del 34%, mostrando una

clara dominancia de los contratos a servicios.
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Gréfica 62. Distribucién por tipo de empresa proveedora.

Distribucion por tipo de empresa de proveedores
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Fuente: Oficina Juridica y Contractual

Véase en el gréfico 62 que el tipo de empresa de proveedores que prima en la
Universidad del Tolima durante el semestre A-2025 es el tipo de Sociedad por
acciones con un 45.3% de los proveedores, le sigue las empresas de tipo
Independiente las cuales son el 20.5% y la sociedad anénima con un 11.1%. Por
otro lado, observamos que los tipos de empresa como; Institucion publica, Sin animo
de lucro, Sociedad limitada, Entidad publica, Unién temporal de empresas,
Sociedad en Comandita simple y Cooperativa de economia solidaria son las de
menor porcentaje manejando el restante 23.1% de proveedores, siendo las dos

ltimas con un porcentaje menor a 1 respectivamente.
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11.2.6 Gremios

Los gremios son sectores de la economia que se agrupan o asocian por el tipo de
productos que fabrican y comercializan o por los servicios que ofrecen y constituyen
los sectores econdmicos que dinamizan la economia de las regiones y en algunos
casos junto a la academia desarrollan estudios, en nuestra region tienen un limitado

vinculo con la institucion.

Grafica 63. Distribucién por Sectores econdmicos de gremios econémicos del
Tolima.

Distribucidn por sectores economicos de gremios
economicos del Tolima
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Fuente: Gremios del Tolima

En la grafica 63 observamos que los 5 sectores econdmicos mas importantes para
la Universidad del Tolima son; Agropecuario (17.4%), Servicios (17.4%),
cooperativo (8.7%), comercio (8.7%) y Varios Sectores (8.7%).
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11.2.7 Medios de comunicacion

Grafica 64. Distribucion por tipo de medio de comunicacion.

Distribucion por tipo de medio de comunicacion

Digital
50,00%
Radial/Digital -6,25%

Fuente: Grupo Comunicaciones e Imagen Institucional

Apreciamos que el 50% de los medios de comunicacién con los cuales interactud la
Universidad del Tolima en el Semestre A-2025 son digitales y el 31.25% son de
manera Radial, mientras que los Impreso/Digitales son el 12.5% y el radial/digital

solamente el 6.25%.
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Gréfica 65. Distribucién por cobertura del medio de comunicacion.

Distribucion por cobertura del medio de
comunicacion

M Local
M Regional

= Nacional

Fuente: Grupo Comunicaciones e Imagen Institucional

En la grafica 65 podemos apreciar que la cobertura de los medios de comunicacion

es ante todo de tipo Regional (37%) y Local (38%).
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11.2.8 Canales de Atencién

Tabla 1. Datos estadisticos Semestre A-2025

DATOS ESTADISTICOS SEMESTRE A- 2025
Correo Electronico 3.107
Atencion Presencial 836
Atencion Telefénica 1.023
Atencion Virtual Chatbot 35.867
Atencion Virtual Chat Institucional 529
Usuarios atendidos 41.362

Fuente: Oficina de Atencion Ciudadano
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Grafica 66. Distribucion de usuarios atendidos por canales de atencion.

Distribucion de usuarios(as) atendidos(as) por canales de
atencion
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Fuente: Oficina de Atencién al Ciudadano

Para el Semestre A-2025 se puede observar que el canal de atencion mas utilizado
por los usuarios que se comunicaron con la Universidad del Tolima fue el Chatbot
representando el 87% de usuarios atendidos, seguido del Correo Electrénico con
un 8% de los usuarios atendidos, la Atencion Presencial y la Atencion Telefénica
represento cada uno de estos un 2% del Total de Usuarios Atendidos y el menor
porcentaje de usuarios atendidos se report6 por el Chat institucional con 1% del total

de usuarios atendidos.
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12. CONCLUSIONES

e El presente estudio de caracterizacion la Universidad del Tolima evidencia
que se tiene debidamente caracterizados a los integrantes de su principal
grupo de valor constituido por sus estudiantes de programas de pregrado y
de posgrados en sus modalidades presencial y a distancia para lo cual se
tienen identificadas las variables geogréficas, demograficas, intrinsecas y de

comportamiento tanto para aspirantes como para estudiantes matriculados.

e En relacion a los aspirantes a programas de pregrado presencial el mayor
namero de aspirantes inscritos con 520 aspirantes corresponde al programa
de Medicina, seguido por Medicina Veterinaria con 353 aspirantes inscritos,
le siguen Licenciatura en Lenguas Extranjeras con Enfasis en Inglés con 286
aspirantes.

e En cuanto a los aspirantes inscritos a programas de pregrado en modalidad
a distancia el mayor numero de aspirantes se inscribieron al programa de
Ingenieria de Sistemas con 1129 aspirantes, seguido por Licenciatura en
Educacion Infantil con 1111 aspirantes, Tecnologia de Regencia en Farmacia

con 888 aspirantes.

e Para los aspirantes inscritos a programas de posgrados presenciales el
mayor namero de inscriptos corresponde al programa Maestria en Derecho
Publico con 68 aspirantes inscritos seguido por la Especializacion en
Epidemiologia con 34 aspirantes. Para los posgrados modalidad a distancia
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el mayor niumero de inscritos corresponde a la Especializacién en Gerencia
de Proyectos con 97 inscritos, seguida por Especializacion Gerencia de

Instituciones Educativas con 35 inscritos.

e Para estudiantes matriculados para programas de pregrado en la modalidad
presencial el mayor numero de matriculados con 481 estudiantes
corresponde al programa Licenciatura en Lenguas Extranjeras con Enfasis
en Ingles, seguido por Arquitectura con 368 estudiantes, Medicina con 363
estudiantes y Derecho con 363 estudiantes. En la modalidad a distancia el
mayor nimero de estudiantes corresponde al programa de Licenciatura en
Educacion Infantil con 4536 estudiantes seguido por Seguridad y Salud en el
Trabajo con 3490 estudiantes, por Administracion Financiera con 2104

estudiantes y Licenciatura en Educacion Artistica con 1621 estudiantes.

e Para los programas de posgrados en la modalidad presencial el mayor
namero de matriculados lo reporta el programa de Maestria en Educacion
con 71 estudiantes y le siguen Especializacion en Pedagogia y Maestria en
Derecho Publico con 61 estudiantes cada uno de estos. En la modalidad a
distancia los programas con mayor ndmero de estudiantes matriculados
corresponden a los siguientes programas: Especializacién en Gerencia de
Proyectos con 149 estudiantes y la Maestria en Pedagogia y Mediaciones

Tecnologicas con 81 estudiantes.

e Para todos los programas y modalidades se reportan los respectivos datos

recolectados de las variables consultadas y su respectivo analisis.

e Para los grupos de interés constituidos por: Graduados, Docentes,
funcionarios Administrativos, Trabajadores oficiales, Sindicatos,
Proveedores, Padres de Familia y Gremios. se reportan los datos y los

respectivos analisis de las variables consultadas.
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e Por ultimo, se reportan en el documento los datos estadisticos para el periodo
estudiado de los reportes de los canales de atencidn por los cuales se realiza
la atencion de las consultas de informacion y orientacion de tramites
realizadas por los usuarios y usuarias de la Universidad del Tolima y de la

ciudadania en general.
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RECOMENDACIONES

e Todas las dependencias deben propender por recolectan datos de sus
usuarios(as) para identificar variables que permitan realizar su

caracterizacion y de esta manera ofrecerles un mejor servicio.

e Se requiere capacitar constantemente al personal administrativo tanto en las
unidades académicas como en las dependencias de apoyo en aspectos
relacionados con la de atencion al usuario, con el fin de elevar el nivel de
eficiencia en la atencion y satisfaccion de todos los usuarios que requieran
algun tipo de informacién o gestionar algun tramite ante la Universidad del

Tolima.

e Se debe contar con el respaldo de la alta direccion de la Universidad del
Tolima para aplicar estrategias que permitan implementar la Cultura del Buen
Servicio al interior de la Universidad del Tolima y en todos sus funcionarios,
tanto docentes como administrativos, para la prestacién de un mejor servicio

a los ciudadanos.

e Actualizar permanentemente la informacion institucional publicada por los
diferentes medios y canales institucionales de informacion para que los
usuarios y la ciudadania en general pueda acceder facilmente a ella, de igual
manera esta informacion debe ser clara y entendible para todas las personas
evitando tecnicismos y frases complejas, utilizando técnicas de lenguaje

claro.
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e La alta direccion y administracion de la Universidad del Tolima debe contar
con este estudio como insumo para consulta en relacion a decisiones y

acciones vinculadas a los grupos de valor y de interés de la institucion.
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