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1. Introduccién:

El presente modelo tiene como finalidad integrar todos los elementos que
constituyen el relacionamiento y participacion ciudadana en atencion a las
disposiciones normativas que se orientan desde el Gobierno Nacional, el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica y su sustento en el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG). Aqui se recogen las intenciones y
acciones que buscan la materializacion del constante deseo de la Institucion
Universitaria Pascual Bravo por fortalecer la relacion con los diferentes grupos de
valor mediante un proceso ordenado y eficiente que se refleje en productos e
insumos de calidad, y que esté mediado por la transparencia y la satisfaccion hacia
el ciudadano y/o usuarios que accedan a nuestros servicios.

Cada uno de los elementos aqui consignados se enfoca hacia la relacion Estado —
Ciudadano, la cual incluye los lineamientos de las politicas de transparencia, acceso
a la informacién publica y lucha contra la corrupcién, politica de racionalizacién de
tramites, politica de participacion ciudadana en la gestion publica, politica de
servicio al ciudadano segun MIPG. Para tal fin, se realiza un trabajo de revisién y
articulacion con las normativas y guias dispuestas por las entidades competentes
gue requieren y orientan lo concerniente al servicio, relacién y atencién a la
ciudadania.

2. Principios institucionales

El presente Modelo de Gestion de Relacionamiento con la Ciudadania, en
coherencia con sus intencionalidades de generar y fortalecer la Participacion y el
Relacionamiento con la Ciudadania, reconoce y acoge los antecedentes
institucionales en materia de principios y valores con el fin de tenerlos presentes
dentro de las diferentes acciones y actividades a realizar, lo cual sera favorable para
la transformacion en la atencion al ciudadano toda vez que acceda a los servicios y
oferta institucional.

Segun el Proyecto Educativo Institucional de la Institucién Universitaria Pascual
Bravo, se relacionan los siguientes valores: Pertenencia, Respeto, Justicia,
Responsabilidad, Pluralidad, Solidaridad, Creatividad, Conocimiento, Liderazgo y
Participacion.



3. Objetivo general del modelo:

Orientar las acciones correspondientes hacia la puesta en marcha del Modelo de
Gestion de relacionamiento con la ciudadania de la Institucion Universitaria Pascual
Bravo, reconociendo cada uno de sus elementos y enfocandose en el constante
fortalecimiento de la relacion Estado — Ciudadania basada en la participacion, la
transparencia, el acceso a la informacion publica, el didlogo y el libre ejercicio de los
derechos.

3.1 Obijetivos especificos:

. Fortalecer los canales de comunicacion y los recursos dispuestos para el
relacionamiento con el ciudadano, respondiendo a sus caracteristicas y
necesidades.

. Incluir la racionalizacién y automatizacion de los diferentes tramites,
mediante la disminucién de pasos y la optimizacion de los mismos.
. Mitigar la posibilidad de actos d| e corrupcién a nivel institucional

mediante la identificacion y administracién de los riesgos de corrupcion
presentes en el PAAC.

. Gestionar espacios de participacion ciudadana cumpliendo con las
disposiciones normativas en temas de inclusion, lenguaje claro y
transparencia.

4. Alcance:

El presente Modelo se aplica a todas las areas de la Institucion Universitaria Pascual
Bravo, y sera comunicado para su apropiacion y cumplimiento por parte de los
servidores publicos, estudiantes y demas grupos de interés.

5. Glosario:

. Participacion Ciudadana: Es el derecho de ciudadanos o de sus
organizaciones a intervenir en todas las actividades de la gestion publica
confiadas a los gobernantes para garantizar la satisfaccion de las
necesidades de la poblacion (Departamento Administrativo de la Funcién
Publica, 2020).

. Grupos de valor: personas naturales (ciudadanos) o juridicas
(organizaciones publicas o privadas) a quienes van dirigidos los bienes y
servicios de una entidad. (Glosario MIPG, 2020)

. Tramite: 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 administracibn publica o particular que ejerce funciones



6.

administrativas, para acceder a un derecho, ejercer una actividad o
cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la ley. (Glosario
MIPG, 2020)

. Servicio (Otros Procedimientos Administrativos - OPA): conjunto de
acciones que realiza el usuario de manera voluntaria para obtener un
producto o servicio que ofrece una institucion de la administracion publica
0 un particular que ejerce funciones administrativas dentro del ambito de
su competencia. (Glosario MIPG, 2020)

. Caracterizacion de grupos de valor: se refiere al conocimiento detallado
de las necesidades y caracteristicas de los usuarios, ciudadanos y grupos
de ciudadanos que reciben directamente los servicios de la entidad, de
forma tal que las actividades de disefio, redisefio, comunicacion y
mejoramiento de otros procedimientos administrativos - OPA y servicios
respondan a éstas. (Glosario MIPG, 2020)

. Rendicion de cuentas: Proceso conformado por un conjunto de normas,
procedimientos, metodologias, estructuras, practicas y resultados
mediante los cuales, las entidades de la administracion publica del nivel
nacional y territorial y los servidores publicos informan, explican y dan a
conocer los resultados de su gestién a los ciudadanos, la sociedad civil,
otras entidades publicas y a los organismos de control, a partir de la
promocion del dialogo. (Departamento Administrativo de la Funcién
Publica, 2020)

. Transparencia: Principio de la administracion publica, que propende por
la democratizacion y libertad de acceso a la informacion y la inclusion
ciudadana. (Departamento Administrativo de la Funcién Publica, 2020)

. Lenguaje Claro: Es un conjunto integral de practicas, acciones e
intervenciones que promueven el Lenguaje Claro en la Institucion, para
qgue la informacién publica sea clara, practica y sencilla. (Departamento
Nacional de Planeacion, 2015)

Normativa asociada:

En este apartado se realiza la compilacion de las normas vigentes relacionadas
con el servicio al ciudadano:

Norma

i Descripcion de la norma (Ley, decreto, entre otros)
NUumero

Se establecen disposiciones para la racionalizaciéon de
tramites y procedimientos administrativos, con la obligacion de
Ley 962 de seguir los principios rectores de la politica de racionalizacion,
2005 estandarizacion y automatizacion de tramites, con el fin de
evitar imponer exigencias injustificadas a los administrados.




Decreto 2623
de 2009

Se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano como
instancia coordinadora para la Administracion Publica del
Orden Nacional. Este sistema se encargara de implementar
politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos
y actividades destinados a fortalecer la Administracion al
servicio del ciudadano.

Ley 1341 de
2009

Define los principios y conceptos relacionados con la sociedad
de la informacioén y la organizacién de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (TIC). Ademas, garantiza la
proteccion al usuario, facilitando el acceso libre a la Sociedad
de la Informacién sin discriminacién de personas.

Ley 1437 de
2011

Expide el Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, y en sus articulos 7, 8 y 9 se
destacan los deberes de las autoridades en la atencién al
publico, el deber de informacién al publico y el deber de recibir
y dar respuesta a las peticiones respetuosas de los
ciudadanos.

Ley 1474 de
2011

Establece que en toda entidad publica debera existir, al
menos, una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento
de la misién de la entidad.

Decreto 019
de
2012

Tiene como finalidad proteger y garantizar la efectividad de los
derechos de las personas naturales y juridicas ante las
autoridades, y facilitar las relaciones de los particulares con la
administracion publica, de conformidad con los principios y
reglas previstos en la Constitucion Politica y la ley.

Decreto 2482

Se establece la adopcién del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion (MIPG) como instrumento de articulacion y reporte

de 2012 .,

de la planeacion.

Desarrolla el derecho constitucional que tienen todas las
Ley personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones
Estatutaria gue se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o

1581 de 2012

archivos; asi como el derecho a la informacion consagrado en
el articulo 20 de la misma.

CONPES
3785 de 2013,

Propende a mejorar la efectividad, la colaboracion y la
eficiencia de las entidades de la Rama Ejecutiva del orden
nacional y sus capacidades para atender de manera oportuna
y con calidad los requerimientos de informacion, el acceso a




la informacién, a los tramites y servicios de la Rama Ejecutiva
de la Administracion por parte de los ciudadanos.

Se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional, la cual regula el derecho de

Ley 1712 de | acceso a la informacion publica, los procedimientos para el
2014 ejercicio y garantia de este derecho, asi como las excepciones
a la publicidad de la informacion.

Se regula el Derecho Fundamental de Peticion por motivos de

interés general o particular, y se garantiza la obtencion de una
Ley 1755 de pronta resolucion completa y de fondo sobre la misma. Esto
2015 se logra mediante la sustitucion de un titulo del Cdédigo de

Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso

Administrativo.

Se promueven, protegen y garantizan las modalidades del
Ley derecho a participar en la vida politica, administrativa,
Estatutaria econOmica, social y cultural, asi como también el derecho a

1757 de 2015

controlar el poder politico, mediante los mecanismos de
participacion ciudadana.

Decreto 1499
de 2017

Modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcion Publica, cuyo objeto es
dirigir la gestibn publica hacia el mejor desempefio
institucional y la consecucion de resultados para satisfacer las
necesidades y garantizar el goce efectivo de los derechos de
los ciudadanos.

Decreto 612
de 2018

Por el cual se fijan directrices para la integracion de los planes
institucionales y estratégicos al Plan de Accion por parte de
las entidades del Estado.

Decreto 2106

Se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar tramites,
procesos y procedimientos innecesarios existentes en la

de 2019 . o
administracion publica.
Por medio de la cual se establecen disposiciones
transversales para la rama ejecutiva del nivel nacional
Ley 2052 de sversales p ject Y
2020 territorial, asi como para los particulares que desempeiien
funciones publicas y/o administrativas, en relacion con la
racionalizacion de tramites y se dictan otras disposiciones.
Resolucion

001519 de 24
de agosto de
2020

La presente norma tiene por objeto definir los estandares y
directrices para la publicacion de la informacion establecida en
la Ley 1712 del 2014, asi como establecer los requisitos en




materia de acceso a la informacion publica, accesibilidad web,
seguridad digital y datos abiertos.

Se adiciona el Titulo 20 a la Parte 2 del Libro 2 del Decreto
Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, Decreto 1078 de 2015, con

D : i
SOfED D el fin de reglamentar los articulos 3, 5y 6 de la Ley 2052 de

de 2022 2020. Esto conlleva el establecimiento de conceptos,
lineamientos, plazos y condiciones para la digitalizacion y
automatizacion de tramites, asi como su realizacion en linea.
7. Responsabilidad sobre la estrategia:
ROL DEPENDENCIA
Alta Direccién. Suministro de los  recursos
requeridos para la formulaciéon e
implementacion del Modelo de
Gestion de Relacionamiento con la
Ciudadania.
Comité Institucional de Gestion | Validar y aprobar la Modelo de
y Desempefio. Gestion de Relacionamiento con la

Ciudadania., y hacer seguimiento a
su cumplimiento.
Lideres de proceso y equipos | Velar por la implementaciéon del

de trabajo. Modelo de Gestion de
Relacionamiento con la
Ciudadania.

Gestidn de relacionamiento con | Ejecutar las acciones y actividades

la ciudadania. relacionadas con el Modelo de

Gestion de Relacionamiento con la
Ciudadania y su Plan de Accién.

8. Temas que comprenden el Modelo de Gestidén de relacionamiento con
la ciudadania en la Institucidén Universitaria Pascual Bravo.

El presente modelo responde a la iniciativa de la Institucion Universitaria Pascual
Bravo de unificar criterios para el relacionamiento y la participacion ciudadana. Esta
iniciativa surgié como respuesta a los requerimientos del Gobierno Nacional en
materia de Servicio y Atencién al Ciudadano, con el objetivo de optimizar los
recursos y mejorar la calidad en el servicio. Por lo tanto, en el presente documento



se establece una relacién conceptual con el fin de tener presente y dar a conocer a
la poblacion e instituciones que se benefician de esta herramienta.

8.1 Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

La informacion es uno de los elementos mas sensibles para las instituciones, por lo
cual las entidades publicas tienen una responsabilidad especial en garantizar su
adecuado manejo, administracion y tratamiento, tal como lo establece el MIPG y
otras normas relacionadas.

Ademas, la informacién debidamente organizada se convierte en una herramienta
valiosa para la toma de decisiones, la creacion de programas y proyectos, y la
ejecucion de actividades y acciones que buscan la eficiencia.

El acceso a la informacion por parte de la ciudadania y los grupos de interés es uno
de los pilares de la gestidon publica, siempre y cuando se cumpla con las normativas
vigentes en cuanto a la proteccion de datos. Al hacerlo, se estaria cumpliendo con
el principio de transparencia.

8.2 Participacion ciudadana

La participacion ciudadana es el medio por el cual los ciudadanos pueden acercarse
a las entidades publicas y ejercer sus derechos en los siguientes momentos,
definidos por la Funcion Puablica:

» Acceso a informacion publica.

* Tramites y otros procedimientos administrativos.
» Control y rendicién de cuentas.

* Participacion y colaboracion.

Es importante destacar que la participacién ciudadana es un derecho fundamental
y una herramienta esencial para la construccion de una sociedad mas justa y
democrética.

8.3 Servicio al ciudadano

El servicio es uno de los pilares fundamentales en el ejercicio de las entidades
publicas. Ademas, es un llamado a tener en cuenta en el dia a dia de los Servidores
Publicos, tal como lo establece la Constitucion Politica de Colombia, cuando se
habla del servicio a la comunidad. Por lo tanto, esto debe entenderse como una
vocacion institucional.

Hablar del Servicio al Ciudadano en el contexto de lo publico implica tener en cuenta
dos dimensiones:



) Estado Abierto, que es una estrategia que busca integrar los recursos
institucionales y las expectativas o necesidades de los ciudadanos para generar un
equilibrio que nivele la satisfaccion en la prestacion del servicio y la obtencion del
producto.

II) Disposiciones del MIPG en su generaciéon de modelo que articula valores y
acciones como respuesta a la necesidad de construccién y fortalecimiento de la
relacion ESTADO — CIUDADANIA.

8.4 Racionalizacién de tramites

Las entidades publicas, en correspondencia con su vocacion de servicio, tienen en
el proceso de atencion y servicio al ciudadano, asi como en el relacionamiento con
los grupos de interés, una serie de tramites que se pueden considerar como la
materializacion del acercamiento de los usuarios cuando requieren acceso a estos.
La mirada se debe enfocar hacia la optimizacion de los recursos (tecnolégicos y
humanos), reduccion del paso a paso, disminucion de requisitos, aprovechamiento
del tiempo, fortalecer el uso de las TICS y minimizacién de los gastos, es por ello
gue la racionalizacion de tramites debe ser integrada con las demas politicas en el
marco de MIPG, lo cual resulta siendo una sumatoria de valores a los procesos y
procedimientos institucionales.

9. Espacios de atencidon y servicios a la ciudadania en la Institucion
Universitaria Pascual Bravo

Los canales de atencién son los mecanismos y espacios a los cuales los usuarios
pueden acceder para realizar sus tramites, consultas, sugerencias, quejas,
reclamos, felicitaciones, denuncias, solicitudes de servicios, informacion,
orientacion y cualquier otra asistencia relacionada con las actividades de la
institucién, la administracion publica y el Estado en general. Ademas, estos canales
son el punto oportuno para trabajar en la construccién de la confianza en la relacién
CIUDADANO - ESTADO.

9.1 Atencién Presencial

La Institucion Universitaria Pascual Bravo cuenta con una sede principal ubicada en
el Distrito de Medellin, en la calle 73 # 73 — 226. En esta sede se encuentra el CIS
(Centro Integrado de Servicios), una dependencia que ofrece atencion al ciudadano
mediante un servicio personalizado y contacto directo en el horario dispuesto por la
Institucién Universitaria Pascual Bravo.



9.2 Atenciéon Online

Este espacio dispuesto para la atencion a la ciudadania integra los medios que se
prestan a través de tecnologias de informacién y comunicaciones, como chat y
correo electronico. Asimismo, se incluyen las redes sociales. En el caso de la
Institucién Universitaria Pascual Bravo, se cuentan con los siguientes canales de
comunicacion:

. Chat Institucional mediante la aplicacion WhatsApp, se podra establecer
comunicacion a la siguiente linea: (+57) 302 246 46 99.

. Correo electronico: cis@pascualbravo.edu.co

. Redes sociales: Facebook, Instagram, Twitter y YouTube.

. Lineas telefonicas: Linea de atencion al Ciudadano (+57) 448 05 20
Extensiones 1006 - 1007 - 1008 - 1009 - 1011 - 1035 — 1001.

. Pagina Web Institucional: https://pascualbravo.edu.co

. Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y Felicitaciones — PQRSF:

Acercandose a la Ventanilla Unica ubicada en la Institucién Universitaria Pascual
Bravo, Bloque 25, CIS. También, mediante un enlace publicado en
www.pascualbravo.edu.co y por medio de los correos electrénicos a través de:
cis@pascualbravo.edu.co y pqrdf@pascualbravo.edu.co

. Redes sociales: A través de: Facebook: @IUPascualBravo / Twitter:
@IUPascualBravo [/ Instagram: @IUpascualbravo / YouTube: Institucion
Universitaria Pascual Bravo

9.3 Medios de participacion

La Institucion Universitaria Pascual Bravo se dispone a atender los requerimientos
ciudadanos mediante la generacion de espacios de interaccion que promuevan el
uso activo de los deberes y derechos establecidos por la normativa colombiana.
Entre ellos, se destacan las Rendiciones de Cuentas, cuyas memorias (videos de
emision) se encuentran en la pagina institucional, asi como los comunicados
correspondientes a su programacion.

En coherencia con la disposicién de tener apertura mediante los canales de atencion
necesarios, se cuenta con el espacio de PQRSF (Peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Yy felicitaciones), mediante el cual los ciudadanos pueden interponer
este mecanismo de participacion toda vez que lo requieran.



10. Metodologia para el establecimiento del Modelo de Gestion de
relacionamiento con la ciudadania en la Institucién Universitaria Pascual
Bravo.

La presente estrategia busca responder a las necesidades y caracteristicas de los
grupos de valor identificados en la Institucidon Universitaria Pascual Bravo, motivo
por el cual estos se tienen en cuenta y se relacionan en la metodologia de la
siguiente manera:

1. Gestionar los insumos para la construccion del Modelo de Gestion de
Relacionamiento con la Ciudadania basados en el contexto institucional y la
caracterizacion de los grupos de valor.

2. Proyeccion de un documento macro que dé a conocer la intencionalidad de
la Institucion Universitaria Pascual Bravo en materia de relacionamiento y
participacion ciudadana.

3. Construir un plan de accién que responda a la iniciativa institucional por
fortalecer la integracion entre las diferentes areas y procesos de la institucion
con miras a las necesidades que se desligan desde el relacionamiento con
el ciudadano y su participacion en la gestion publica.

4. Socializar el Modelo de Gestion de Relacionamiento con la Ciudadania con
las diferentes areas de la Institucion y grupos de valor.

5. Puesta en marcha del Modelo de Gestion de Relacionamiento con la
Ciudadania mediante su Plan de Accion.

6. Medicion del Modelo de Gestion de Relacionamiento con la Ciudadania
empleando los instrumentos dispuestos por el Departamento Administrativo
de la Funcion Puablica (FURAG), el Sistema Integrado de Planeacion y
Gestidn (Autodiagnéstico MIPG) y el seguimiento a cada uno de los
entregables definidos por actividad en el Plan de Accion.

11. Plan de accién Modelo de Gestion de Relacionamiento con la Ciudadania.
Este apartado contempla las actividades a ejecutar en el marco del Modelo de
Gestidn de relacionamiento con la ciudadania contempladas en el plan de accion,
las cuales seran ejecutadas en el periodo comprendido entre 2023 y 2026. Ver
anexo.



