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INTRODUCCION.

El Sistema de Control Interno, conforme a la Ley 87 de 1993, establece las normas
para la regulacion del control interno en entidades y organismos del Estado,
implementandose a través del Modelo Estandar de Control Interno. Un componente
esencial de este sistema es la evaluacién independiente de los procesos de la
entidad. El proposito de esta evaluacion es proporcionar al representante legal
informacion valiosa sobre los resultados obtenidos, permitiendo asi la adopcion de
acciones correctivas o preventivas necesarias para mejorar la gestion institucional
de manera continua. Esta evaluacién se convierte en un pilar fundamental para
garantizar la transparencia, eficiencia y efectividad de la administracién publica.

En este marco, la Oficina Asesora de Evaluacion y Control, en cumplimiento de sus
funciones y competencias legales, presenta el informe de seguimiento al Sistema
Unico de Informacién de Tramites (SUIT) de la Institucién Universitaria Pascual
Bravo correspondiente al segundo trimestre de 2024.

El SUIT es una plataforma electrénica que gestiona la informacion sobre tramites y
servicios de la administracion publica colombiana. Su operacion se realiza a través
del Portal del Estado Colombiano, bajo la coordinacién del Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, segun lo establecido por la ley. El objetivo
principal del SUIT es integrar y mantener actualizada la informacion sobre tramites
y servicios ofrecidos por las entidades publicas, permitiendo a los ciudadanos
acceder a esta informacidon de manera centralizada y en linea, facilitando y
agilizando sus interacciones con la Administracion Publica.

Durante el segundo trimestre de 2024, se han realizado mejoras en el SUIT para
aumentar su accesibilidad y funcionalidad. Estas mejoras incluyen la
implementacion de una interfaz mas intuitiva, la integracion de tecnologias para
asistencia al usuario y la ampliacion de los canales de soporte, garantizando que
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todos los ciudadanos puedan acceder a los servicios y tramites de manera efectiva
y eficiente. Estas acciones no solo buscan mejorar la experiencia del usuario, sino
también fortalecer la transparencia y reducir los tiempos de respuesta en la gestion
de tramites.

El seguimiento de este sistema se fundamenta en el siguiente marco juridico y
normativo:

La Constitucion Politica de Colombia.

La ley 87 de 1993, que adopta normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones.

El Decreto 648 de 2017, por medio del cual se modifica y adiciona el Reglamento
Unico del Sector de la Funcion Publica y se regula la organizacion de las Oficinas
de Control Interno y su rol frente a las nuevas tendencias internacionales en
materia de auditoria interna.

La Ley 962 de 2005, que dicta disposiciones sobre racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de
los particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos.

El Decreto 1450 de 2012, que reglamenta el Decreto Ley 19 de 2012 sobre
normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y tramites
innecesarios existentes en la Administracion Publica.

La Resolucion 1099 de 2017, por la cual se establecen los procedimientos para
autorizacion de tramites y el seguimiento a la politica de racionalizacién de
tramites.

El Decreto 2106 de 2019, por medio del cual se dictan normas para simplificar,
suprimir y reformar tramites, procesos y procedimientos innecesarios existentes
en la Administracion Publica y se determinan los parametros para establecer
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costos a los tramites.

En este contexto, el presente informe de seguimiento no solo analiza la
implementacion y funcionamiento del SUIT, sino que también destaca las buenas
practicas y propone recomendaciones para continuar fortaleciendo la gestion de
tramites y servicios, contribuyendo asi a una administracion publica mas eficiente,
transparente y centrada en el ciudadano.

OBJETIVO.

Evaluar y validar el progreso y la conformidad con la racionalizacion y eliminaciéon
de tramites, asi como su debida inscripcion en el Sistema Unico de Informacion de
Tramites (SUIT) por parte de la Institucion Universitaria Pascual Bravo, durante el
periodo comprendido entre el del 01 de abril al 30 de junio de 2024.

METODOLOGIA.

Para asegurar una cobertura integral del seguimiento, desde la Oficina Asesora de
Evaluacion y Control se emiti6 comunicado interno numero 2024000445, solicitando
a la Direccion Técnica de Planeacion y Aseguramiento de la Calidad de la Institucion
Universitaria Pascual Bravo el listado de tramites racionalizados y el inventario de los
mismos adoptados por la Institucién en el segundo trimestre de 2024.

Ademas, se investigo el plan de trabajo para implementar las propuestas o medidas
de mejora de los tramites, asi como su socializacion y actualizacion en el Sistema
Unico de Informacién de Tramites (SUIT). Esta indagacién incluyé una articulacion
desde el Centro Integrado de Servicios para racionalizar los tramites concernientes al
“contenido de programa académico, cursos intersemestrales, devoluciéon y/o
compensacion de pagos en exceso y pagos de lo no debido por conceptos no
tributarios”.

La evaluacién de las estrategias de comunicacién interna y externa utilizadas
garantizan que todos los interesados estén informados sobre las actualizaciones y
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mejoras en los tramites, promoviendo asi una mayor transparencia y eficiencia en los
servicios ofrecidos.

Con base en la informacién proporcionada, esta Oficina realiza la verificacion y
seguimiento de la gestion llevada a cabo por la Institucion durante el periodo
establecido en el alcance, utilizando la plataforma SUITv3. Este proceso tiene como
objetivo asegurar el cumplimiento de las normas vigentes relacionadas con la
inscripcion de tramites, segun los lineamientos establecidos por la legislacion
correspondiente.

Adicionalmente, se ha llevado a cabo un analisis comparativo con periodos anteriores
para identificar tendencias y areas de mejora continua. Este analisis incluye la
evaluacion del impacto de las medidas de racionalizacion en la satisfaccion del
usuario y la eficiencia operativa de la Institucion, permitiendo asi la formulacion de
recomendaciones concretas para optimizar el sistema de tramites en el futuro.

DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO.

a. Gestion de usuarios en la plataforma del Sistema Unico de Informacién de
Tramites -SUIT-.

Respecto al seguimiento anterior, se ha verificado que la gestion de usuarios en la
plataforma del Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) de la Institucion
Universitaria Pascual Bravo no ha sufrido alteraciones significativas. Se constata la
presencia de un (1) usuario asignado a la Oficina Asesora de Evaluacion y Control,
asi como dos (2) usuarios pertenecientes al area de Planeacién y Aseguramiento
de la Calidad. Esta distribucion de usuarios refleja una estructura estable en la
administracidon y supervision de tramites dentro del sistema institucional,
asegurando una gestion efectiva y continua en el seguimiento y mejora de los
procesos administrativos.
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Ademas, se destaca que la capacitacion continua del personal involucrado en la
gestion de tramites en SUIT es fundamental para optimizar su uso y maximizar la
eficiencia operativa. La Institucion Universitaria Pascual Bravo ha implementado
programas de formacion y actualizacion para los usuarios de SUIT, garantizando
asi que estén familiarizados con las ultimas funcionalidades y mejores practicas en
la administracién de tramites y servicios publicos. Esta iniciativa no solo fortalece la
capacidad del personal para manejar eficazmente la plataforma, sino que también
contribuye a una mejor experiencia del usuario final y al cumplimiento de los
estandares de calidad y transparencia institucional.

Institucién consultada INSTITUCION UNIVERSITARIA PASCUAL BRAVO

Avance institucion - Gestion de usuarios

Porcentaje de avance | 100%

& Para tener una gestidn de usuarios al 100%, debe tzner como minimo:

- Un usuario con rol de Administrader de usuarios
- Un usuario con rol de Administrader de trémites

Ver 3| Exportar a Excel = Separar

Mombre Apellido Correo electrénico institucional Usuario Roles Estado
WILLIAM ECHAVARRIA ... william.echavarria@pascualbrave.e... WIECHAVARRIA3ES 7/ ACTIVO
JEANNETTE R... GILEDE GOMZ... jeannette.gilede@pascualbrave.ed.. JGILEDES19 Administrador de trémites / Admi... 15/02/20.. ACTIVO
VICTOR HUGO CORREA UPE.. victorcorreau@pascualbravo.edu.co WCORREATS7 Administrador de trémites [ Gesto... 2/03/2023 ACTIVO

Total registros: 3

Fuente: https://tramites1.suit.gov.co/admin-web/faces/instituciones/detalle_institucion.jsf?_adf.ctrl-state=dixcrou3x_7

b. Numero total de tramites

identificados en

la Institucion Universitaria

Pascual Bravo y registrados en la plataforma SUIT.

Respecto al seguimiento anterior, se ha verificado que la Institucion Universitaria
Pascual Bravo mantiene dieciocho (18) tramites registrados en la plataforma del
Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT). Estos tramites contintdan
publicados en el portal institucional, reflejando consistencia con el numero
reportado en el seguimiento anterior correspondiente al primer trimestre de 2024.

Este seguimiento estable de tramites en SUIT subraya el compromiso continuo
de la institucion con la transparencia y la eficiencia en la gestion administrativa.
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Se evidencia la adecuada actualizacion y mantenimiento de la informacién sobre
los procedimientos y servicios ofrecidos a los ciudadanos a través de medios
digitales. La disponibilidad publica de esta informacion facilita a los usuarios el
acceso a los servicios universitarios de manera agil y eficaz, contribuyendo asi
a mejorar la experiencia del usuario y fortaleciendo la imagen de la institucion
como un ente comprometido con la calidad en la prestacion de servicios
publicos.

Ademas de mantener la informacién actualizada en SUIT, la Institucion ha
implementado medidas para evaluar regularmente la eficacia de estos tramites,
buscando identificar areas de mejora y optimizacién. Esta evaluacion constante
es crucial para adaptar los procesos administrativos a las necesidades
cambiantes de los usuarios y garantizar que los servicios ofrecidos cumplan con
los estandares de calidad y eficiencia exigidos por la normativa vigente y las
expectativas de la comunidad universitaria y publica en general.

Frente a la estabilidad y transparencia en el registro de los dieciocho (18)
tramites en la plataforma SUIT de la Institucion Universitaria Pascual Bravo, es
relevante destacar el impacto positivo de esta gestion en la comunidad
universitaria y en los usuarios externos. La disponibilidad y actualizacion
constante de la informacion sobre tramites no solo facilita el acceso y la
interaccion con los servicios institucionales, sino que también promueve la
eficiencia administrativa al reducir tiempos y costos asociados a la gestion
documental y de procedimientos.

La publicacion transparente de estos tramites en el portal institucional refleja el
compromiso de la universidad con la rendicion de cuentas y la buena
gobernanza. Esto fortalece la confianza y promueve una cultura organizacional
basada en la responsabilidad y la eficacia en la gestidn publica.

La evaluacion periddica de estos tramites no solo se enfoca en su adecuacion
normativa, sino también en su efectividad operativa y su alineacién con las
necesidades cambiantes de los usuarios y los avances tecnolégicos.
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Este enfoque proactivo asegura que la Universidad continue ofreciendo servicios
agiles y adaptados a las demandas actuales, posicionandola como lider en
innovacion administrativa y satisfaccion del cliente en el ambito educativo y

administrativo.

) https://pascualbravo.edu.co/listado-tramites,

Transparencia y acceso a la informacidn piblica | Atencicn y servicios a la ciudadania | Participa

Soy: Aspirante  Estudiante Egresado Docente/Empleado  Nifio

INSTITUCION UNIVERSITARIA
@ PASCUAL BRAVO.

dos en Alta Calldad

= = o x o ¢ o ol

Extension  Internacionalizacion  Ayuda Q

Estudia con nosotros

Listado Tramites

# |

Carnetizacion

® Cancelacion de la matricula académica
o

Certificado de notas

Contenido del programa académico
Et Cursos intersemestrales

&V Inscripcion aspirantes a programas de posgrados

O Inscripcion y matricula a programas de trabajo y desarrollo humano

2
L. Matricula aspirantes admitidos a programas de pregrado

\/“ Matricula aspirantes admitidos a programas de posgrado

’ Movilidad académica

w= Registro de asignaturas

volucién y/o compensacion de pagos en exceso y pago: no debido , ;
$ Devolucién y/o compensacién de pagos en exceso y pagos de o no debido por .', ittt de iy e eshifianies
conceptos ne tributarios ar
. MY eingreso a un programa académico
T8 Graco de pregradoy posgrado AR FENE prog

O Inscripcién aspirantes a programas de pregrados
(am ]

Fuente: pagina web https://pascualbravo.edu.co/listado-tramites/

Carnetizacion.

Certificado de notas.

oM~

Cancelacion de la matricula académica.

Certificados y constancias de estudios.
Contenido del programa académico.
Cursos intersemestrales.

L
e+ Transferencia de estudiantes de pregrado
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7. Devolucion y/o compensacion de pagos en exceso y pagos de lo no debido
por conceptos no tributarios.

8. Grado de pregrado y posgrado.

9. Inscripcidn aspirantes a programas de pregrados.

10. Inscripcion aspirantes a programas de posgrados.

11. Inscripcion y matricula a programas de trabajo y desarrollo humano.

12. Matriculas aspirantes admitidos a programas de pregrado.

13. Matriculas aspirantes admitidos a programas de posgrado.

14. Movilidad académica.

15. Registro de asignaturas.

16. Renovacion de matricula de estudiantes.

17. Reingreso a un programa académico.

18. Transferencia de estudiantes de pregrado.

Estrategia de racionalizaciéon de tramites.

La Institucion Universitaria Pascual Bravo continua implementando una
estrategia proactiva de racionalizacién de tramites como parte de su compromiso
con la mejora continua y la eficiencia administrativa. Para el primer y segundo
trimestre de 2024, bajo la direccion de la Direccién Técnica de Planeacion y
Aseguramiento de la Calidad y en colaboracién estrecha con el Centro Integrado
de Servicios (CIS), se han identificado y abordado tres (03) tramites clave:

“cursos intersemestrales”, "contenido del programa académico” y "devolucion
y/o0 compensacion de pagos en exceso y pagos de no debido".

Esta estrategia no solo busca simplificar y optimizar los procedimientos
relacionados con estos tramites, sino también mejorar la experiencia del usuario
y garantizar el cumplimiento normativo. A través de la revision y actualizacion
constante de estos procesos, la institucidon asegura que los servicios ofrecidos
sean agiles, transparentes y alineados con las expectativas de la comunidad
universitaria y los estandares de calidad exigidos.
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Ademas, la implementacion de esta estrategia incluye la evaluacion de
resultados y la retroalimentacion de los usuarios, lo cual permite ajustes
continuos para adaptarse a las necesidades cambiantes y asegurar la
efectividad de las mejoras implementadas. Esta iniciativa no solo fortalece la
posicion de la Institucion Universitaria Pascual Bravo como lider en innovacion
administrativa, sino que también contribuye significativamente a su reputacion
como una Institucién comprometida con la excelencia académica y la eficiencia

operativa.

La formulacién de dicha estrategia se encuentra publicada en el Sistema Unico
de Informacién de Tramites -SUIT- como se puede evidenciar a continuacion:

L)
|
Sustificacién
s G - I Cantenidn del nroniama
2 estrategia de racionalizacién de tramites
Exccel ) Exportar a PDF | &} Separar
DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR | ACCIONES DE RACIONALIZACION A DESARROLLAR
Mejora por Beneficio al Tipo de
Numero Nombre Estado Situacién actual implementar ciudadano o entidad racionalizacion
El tramite requiere Redudir los pasos en los
intervencién humana que se requiere la Redudir los tiempos de
Contenido del programa para la entrega final del intervencién humana respuesta al tramite,
24596 académico prog Inscrito servido, en algunos para la generacidn y genera disminucién de  Tecnologica
la Unico - casos se viene entrega del contenido  pasos para la respuesta
realizando de manera  del programa al trémite
presencial académico
£l tramite se realiza per —
— medio de plataforma —lF

SICAU, sin embarge,
para el ciudadano no es
claro si el procese Mejorar la calidad y

24612 Cursos intersemestrales Inscrito QP:!'tﬁfér:';f:do ?r‘ég,“iilgacm" 2l S:lr"p;;‘dt: rs;ﬁ;f:ra Tecnologica

Devoludidn yjo

compensacidn de pagos
30311 en exceso y pagos de lo Inscrito lento el proceso y

no debide por

conceptos no tributarios

matriculado per lo que
debe acudir al envio y
espera de respuesta por
medio de correo
electronico

El tramite requiere la
intervencion de varios
actores dentro de la

Institucidn haciendo N
Digitalizacion del
respuesta al ciudadang, TAMEE
en algunos casos se
viene realizando de
manera presencial

disminucién de pasos

Redudir los tiempos de

respuesta al tramite,

genera disminucién de  Tecnologica
pasos para la respuesta

al tramite

Fuente: https://tramites1.suit.gov.co/admin-web/faces/instituciones/detalle_institucion.jsf?_adf.ctrl-state=dixcrou3x_7
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d.

Formulaciéon de planes de trabajo para implementaciéon de acciones de
mejora a los tramites.

En revisiones previas, se ha constatado que la Direcciéon Técnica de Planeacion
y Aseguramiento de la Calidad de la Institucion Universitaria Pascual Bravo ha
elaborado un plan estratégico para el afo 2024, enfocado en optimizar los
procedimientos institucionales a través de la Estrategia de Racionalizacion de
Tramites. Este plan no solo se alinea con los objetivos del Plan de Anticorrupcion
y Atencion al Ciudadano (PAAC) y el Decreto 612 de 2018, que guian la
integracion de planes estratégicos en el Plan de Accién de entidades estatales,
sino que también responde a las exigencias de la Ley 1474 de 2011 y la Ley
1712 de 2014, fortaleciendo la transparencia y el acceso a la informacion publica.

Para llevar a cabo esta estrategia, las diversas areas de la Instituciéon estan
promoviendo reuniones estratégicas y sesiones informativas centradas en los
tramites prioritarios identificados. Esto incluye la colaboracion activa con el
Centro Integrado de Servicios (CIS) para digitalizar y automatizar los procesos
administrativos, lo que no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que también
mejora significativamente la experiencia del usuario. Esta iniciativa no solo busca
simplificar los procedimientos internos, sino también fortalecer la capacidad de
respuesta de la Institucion frente a las necesidades cambiantes de la comunidad
universitaria y las exigencias normativas vigentes.

Ademas, la implementacion de esta estrategia incluye la evaluacion continua de
resultados y la retroalimentacion de los usuarios, permitiendo ajustes y mejoras
constantes para asegurar la efectividad de las medidas implementadas. Este
enfoque integral refleja el compromiso de la Institucion Universitaria Pascual
Bravo con la excelencia administrativa y la calidad en la prestacion de servicios,
consolidandola como un referente en innovacion y eficiencia dentro del ambito
educativo y administrativo.

En el plan de trabajo para cada uno de los tramites prioritarios, se han
establecido tres etapas fundamentales que guian el proceso de optimizacion:
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1. Reconocimiento del estado actual: Comienza con la programacion de
visitas y reuniones con el equipo de trabajo del proceso para levantar la
informacion necesaria. Se elabora la documentacion de los procesos
mediante la creacion de plantillas y la recopilacion de informacion de
contexto, contenido y estructura, seguido de la socializacién del flujo de
trabajo.

2. Diagramacion de flujo de tramites en linea: Esta etapa implica la
identificacion de condiciones para la automatizacién, incluyendo la
elaboracién de documentos con variables que puedan afectar el resultado
final, asi como la identificacién de riesgos y analisis de impactos para la
elaboracién del flujo de trabajo. Se disefia el flujo detallado determinando
responsables, tiempos, alertas y entregables, seguido de la elaboracion de
un flujo piloto que se prueba con el personal de TIC.

3. Implementacién y carga en plataformas: Finalmente, se procede con el
cargue de los flujos en el Sistema Integrado de Gestion Documental (SICAU)
y en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT), asegurando asi la
integracion efectiva de los nuevos procesos optimizados.

Este enfoque estructurado y detallado no solo garantiza la optimizacion eficiente
de los tramites en la Institucion Universitaria Pascual Bravo, sino que también
promueve una cultura organizacional orientada a la innovacién y la
adaptabilidad. Al implementar estos procesos de manera sistematica, la
Institucion no solo mejora la eficiencia administrativa, sino que también fortalece
su capacidad de respuesta a las demandas cambiantes de la comunidad
universitaria y las exigencias normativas vigentes. Este compromiso con la
excelencia operativa se refleja en cada fase del proyecto, asegurando un
impacto positivo y sostenido en la gestion institucional.
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Contenido del Programa Académico:

Centro Integrado de Servicios - CIS

Reconocimients estado actual

Fase2
Trabajo de campo.

Fase 3
Diagramacién de flujo - trémites en
linea

1.CONTENIDO DEL
PROGRAMA ACADEMICO

Elaborar documentacion de

los procesos

. VIGENCIA 2024
. » - o » EIECUCIGN Y
Fases de implementacion Tramite Actividades sub actividad EVIDENCIAS « ENERO. FEBRERO MARZO “ABRIL MAYO JUNIO
123 |afa2|3|afa|2]3|a|es]2|3]afa][2|3]a]1]|2[3]a
Programacicn de visita Agends - Bitacora
L
Reunion con equipo de trabajo del | Listados de asistencia v/o
proceso actas de reunion
Elaborar plantilla Eormato fluio definido
Fase 1

Recopilar informacién de contexto,
contenido y estructura.

Documento con infermaci
ecifica del flujo y estruct

lizacisn del flujo de trab:

\dentificacion de condiciones
para automatizar

Elaborar documento con variables
que puedan afectar el resultado
final

Informe de viabilidad

Relacion de riesgos y andlisis
de impactos

1dentificar lo3 elementos que
puedan la elaboracin del flujo de
trabajo.

Informe reporte de riesgos ¥

actores implicados

Disefio de flujos

Determinar respensables, tiempos,
alertas y entregables.

Flujos elaborados

Elaboracién flujo piloto

Realizar una prueba con el
personal de TIC

Prucba de flujo en linea

Cargue de flujos en SICAU y en
el sur

Cargueen SICAU

Flujos cargados al sistema
institucional 5ICAU

Cargue en el SUIT

Flujos cargados al SUIT

Cursos Intersemestrales:

Fase 1
Reconodmiento estado actual

Fase2
Trabajo de campo

Fase3
Disgramacién de flujo - tramites en
linea

2. CURSOS INTERSEMESTRALES

Programacion de visita

Agenda - Bitacors

Reunién con equipo de trabajo del
proceso

Listados de asistenciz v/o

actas de reunién

Elaborar documentacién de
los procesos

inide

Recopilar informacion de contexto,
contenido y estructura.

DOCUMERTD COn THTOFmacion

especifies del flujo v estructurs

informacionl

Socializacién del fluje de trabajo

Presentacién

Identificacién de condiciones
paraautomatizar

Elaborar documento con variables
que puedan afectar el resultado.
final

informe de viabilidad

Relacion de riesgos y andlisis
de impactos

Identificar los elementos que
puedan la elaboracién del flujo de
trabajo.

Informe reporte de riesgos y

actores implicados

Disefio de flujos

Determinar responsables, tiempos.
alertas y entregables

Flujos elaborados

Elaboracién flujo piloto

Realizar una prueba con el
personal de TIC

Prueba de flujo en linea

Cargue de fiujos en SICAU'Y en
elsum

Cargue en SICAU

Flujos cargados al sistema
institucional SICAU

Cargue en el SUIT

Flujos cargados 31 SUIT
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Devolucién y/o compensacion de pagos en exceso y pagos de lo no debido

por conceptos no t

ributarios:

Fase1
Reconocimiento estado actual

Elsborar plantilla

Recopilar informacion de contexto,

contenido y estructura

Socializacion del flujo de trabajo

3. DEVOLUCION Y/O
Fase 2 COMPENSACION DE PAGOS

Trabajo de campo EN EXCESO Y PAGOS DE LO NO|

TRIBUTARIOS de impactos

DEBIDO POR CONCEPTOS NO |Relacion de riesgos y anlisis

Fase3
Disgramacién de fiujo - tramites en

linea

elsum

Cargue de fiujos en SICAU y en

e. Priorizacion de tramites en el Sistema Unico de Informaciéon de Tramites -

SUIT-.

En coherencia con los seguimientos previos, la Institucion Universitaria Pascual
Bravo continta implementando una estrategia de priorizacidén de tramites en el
Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT). Esta estrategia se centra en
identificar y destacar aquellos tramites que presentan una alta demanda por
parte de los usuarios, lo cual es fundamental para mejorar la eficiencia y la
experiencia administrativa. En el segundo trimestre de 2024, se han identificado

y priorizado los sigui

entes tramites:

Movilidad académica

Certificados y constancias de estudios

Certificado de notas

Contenido del programa académico
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Registro del formato integrado de migracidn- inscripcion aspirantes a programas

de pregrados
Cursos intersemestrales
Carnetizacion
Inscripcidén aspirantes a programas de posgrados
Transferencia de estudiantes de pregrado
Matricula aspirantes admitidos a programas de posgrado
Renovacion de matricula de estudiantes
Inscripcidn y matricula a programas de trabajo y desarrollo humano
Matricula aspirantes admitidos a programas de pregrado
Cancelacion de la matricula académica

Devolucién y/o compensacién de pagos en exceso y pagos de lo no debido por

conceptos no tributarios
Grado de pregrado y posgrado
Reingreso a un programa académico
Registro de asignaturas

Estos tramites han sido seleccionados en base a su frecuente solicitud y
relevancia estratégica para la comunidad universitaria. Ademas, dentro de la
estrategia de racionalizacion de tramites, se tiene que los cursos
intfersemestrales, por ejemplo, son fundamentales para ofrecer opciones
flexibles de aprendizaje y permitir a los estudiantes avanzar en sus programas
académicos de manera mas rapida y eficiente. El contenido del programa
academico se actualiza periédicamente para asegurar que los estudiantes
reciben una educacion alineada con las ultimas tendencias y necesidades del
mercado laboral, manteniendo asi la competitividad de la institucion. Por otro
lado, el proceso de devolucion y/o compensacion de pagos en exceso es crucial
para garantizar la transparencia financiera y la correcta gestion de los recursos
economicos, fortaleciendo la confianza de los usuarios en las practicas
financieras de la universidad.

La priorizacion de estos tramites en el SUIT no solo busca mejorar la eficiencia
operativa y la atencion al usuario, sino también fortalecer la capacidad de la
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Institucién para adaptarse agilmente a las necesidades cambiantes. Esto incluye
estudiantes, profesores, personal administrativo y otros actores clave en el
entorno universitario. Ademas, al enfocarse en estos procesos, la universidad
demuestra su compromiso con los principios de transparencia y buen gobierno
institucional, asegurando que todas las operaciones se realicen conforme a los
estandares éticos y legales mas altos.
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En resumen, la priorizacion de tramites en el SUIT no solo constituye una medida
administrativa, sino una estrategia integral disefiada para mejorar significativamente
la calidad del servicio ofrecido. Esta iniciativa busca no solo promover la eficiencia

operativa y

administrativa, sino también fortalecer la confianza de la comunidad

universitaria en la Institucién Universitaria Pascual Bravo, asegurando asi una
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gestion mas transparente, agil y orientada al cumplimiento de las expectativas de
los usuarios.

f. Mecanismos para medir la satisfaccion de usuarios en la Institucion.

Para el seguimiento concerniente a este periodo, se evidencia que la Direccidn
Técnica de Planeacion y Aseguramiento de la Calidad ha iniciado la socializacion en
el Centro Integrado de Servicios (CIS) de la herramienta de medicidén de experiencia
ciudadana establecida por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica.
Esta herramienta tiene como objetivo principal medir los beneficios que reciben los
usuarios de la Institucion Universitaria Pascual Bravo en relacion con los tramites
ofrecidos. La encuesta disefiada permite identificar areas de mejora y evaluar la
eficiencia de los procesos administrativos, contribuyendo asi a la optimizacion de los
servicios prestados.

Desde la Funcion Publica se promueve el disefio de herramientas que midan la
experiencia de los usuarios en la obtencion de tramites ofrecidos por entidades
publicas o particulares que ejerzan funciones administrativas. Se espera que esta
herramienta sea un instrumento idéneo para evaluar los estandares de calidad con
los que se prestan los servicios, asi como para crear experiencias de calidad unica
e identificar los valores que influyen en la construccion de relaciones positivas y
duraderas con el Estado.

Los escenarios descritos ofrecen la oportunidad de desarrollar herramientas que
permitan conocer la experiencia del ciudadano en todos los momentos de
interacciéon con el Estado, construyendo asi la herramienta de medicion de
experiencia ciudadana propuesta. El desarrollo de esta herramienta sera gradual y
progresivo, iniciando con la medicion de la experiencia en cuatro escenarios clave
de relacionamiento del ciudadano con las entidades publicas: acceso a informacion,
realizacion de tramites, control social y participacién ciudadana.
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Es fundamental destacar que la implementacion de esta herramienta de medicion
requerira un proceso gradual y proactivo de
transformacioén institucional, asi como la formulacién de planes de mejora que
impacten positivamente en la planificacion de las entidades a nivel nacional y
territorial. La construccién de esta herramienta se basa en los lineamientos de la
politica de transparencia y acceso a la informacién publica, enmarcada dentro del
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) y en cumplimiento de la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica, que obliga a las entidades a
registrar y actualizar los tramites en el SUIT (Sistema Unico de Informacion).

de experiencia ciudadana

Socializacion Herramienta

de medicion de experiencia
ciudadana.

Janeth Gutierrez Diaz

Direccién de Planeacién y Aseguramiento de la Calidad

Marzo de 2024

Conceptos Claves

o Experiencia
Experl.enma de
cliente

Satisfaccion
del cliente

"Respuesta del consumidor
a la evaluacion de [a
discrepancia existente entre
sus expectativas previas y el
resultado del producto o
servicio después de su
consumo.”

Mili, 2017, Pag 64

“producto de las
percepciones de un cliente
después de interactuar
racional, fisica, emocional
y/o psicoldgicamente con
cualquier parte

de una organizacion.”

Wow! Costomer Experience

“El  conjunte de las
percepciones de un
ciudadano después de

interactuar racional, fisica,

emocional yfo
psicoldgicamente  con el
Estado”

(Ernst & Young Global
Limited, 2018)
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

La Institucidon Universitaria Pascual Bravo ha establecido un Sistema de Control
Interno conforme a lo dispuesto en la Ley 87 de 1993, implementado a través del
Modelo Estandar de Control Interno. Este sistema juega un papel fundamental en la
regulacion y evaluacién de los procesos internos, facilitando asi la mejora continua
en la gestion institucional.

La evaluacién independiente de procesos es un componente esencial dentro de este
marco, proporcionando informacion crucial para la adopcion de medidas correctivas
o preventivas y garantizando un entorno de control efectivo en toda la institucion.

Como parte del seguimiento reciente llevado a cabo por la Oficina Asesora de
Evaluacion y Control de la Institucion Universitaria Pascual Bravo sobre la
implementacion del Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) durante el
segundo trimestre de 2024, en total cumplimiento con el marco normativo vigente,
se formulan las siguientes recomendaciones basadas en los resultados obtenidos:

Optimizacion de Tramites: La Institucion Universitaria Pascual Bravo ha
avanzado en la optimizacion de sus tramites administrativos mediante la
implementacion de una estrategia de racionalizacién. Esto se refleja en la
identificacion y priorizacion de tramites clave en el Sistema Unico de Informacién
de Tramites (SUIT), con el objetivo de mejorar la eficiencia y la calidad del
servicio ofrecido a la comunidad universitaria.

Estrategia de Racionalizacién: La Direccion Técnica de Planeacion vy
Aseguramiento de la Calidad ha liderado la definicion de una estrategia de
racionalizacion de tramites, que incluye la revision detallada de procesos, la
diagramacion de flujos de trabajo optimizados y su implementacién en
plataformas digitales como el Sistema Integrado de Gestion Documental
(SICAU) y el SUIT. Este enfoque estructurado garantiza una gestion mas
eficiente y una mejora continua en la administracion institucional.
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Medicion de Satisfaccion: Se ha iniciado la implementacion de una
herramienta de medicion de experiencia ciudadana, conforme a los lineamientos
del Departamento Administrativo de la Funcién Publica. Esta herramienta
permitira evaluar la satisfaccion de los usuarios con los servicios y tramites
ofrecidos por la Institucién, identificar areas de mejora y fortalecer la confianza
de la comunidad universitaria en la gestion administrativa de Pascual Bravo.

Cumplimiento Normativo: La Institucion cumple con las normativas vigentes
en cuanto a transparencia y acceso a la informacién publica, reflejado en el
registro y actualizacion de los tramites en el SUIT. Esto asegura que los procesos
administrativos sean transparentes y accesibles para los usuarios, cumpliendo
con los estandares de calidad establecidos.

En resumen, la Institucion Universitaria Pascual Bravo se encuentra en un proceso
dinamico de mejora continua en su gestion administrativa. Este avance se
fundamenta en la optimizacion constante de sus tramites, la implementacién
estratégica de herramientas para medir la satisfaccion de los usuarios, y el riguroso
cumplimiento de las normativas establecidas. Estas acciones no solo consolidan su
compromiso con la eficiencia operativa y la transparencia institucional, sino que
también refuerzan su dedicacién hacia la prestacion de servicios de calidad,
orientados a satisfacer de manera efectiva las necesidades de toda la comunidad
universitaria.

Cordialmente,

WILLIAM ECHAVARRIA LOTERO
Jefe Oficina Asesora de Evaluacion y Control
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