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Introduccion

El Plan de Accion Institucional del periodo rectoral 2016 -2018 denominado “UNILLANOS:
motor del desarrollo humano de la Orinoquia y de la construccion de paz” incorpora en el
ejercicio de planeacion estratégica, acciones encaminadas al fomento de la participacion
ciudadana, la transparencia y la prevencién de la corrupcién, como una cultura permanente
de las funciones de la administracion publica. En el primer ano fortalecié la gestidn,
difundiendo y publicando en la pagina web, link “Transparencia y acceso a la informacién
publica” la mayor informacion relevante y actualizada, haciendo visible y accesible la
Universidad a todos los grupos de interés, como una clara garantia del derecho del
ciudadano de observar y seguir las actuaciones. Todo esto en concordancia con las iniciativas
del Gobierno Nacional, quien a través de la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de
la Republica, el Departamento Administrativo de la Funcidn Publica DAFP y el Departamento
Nacional de Planeacidon DNP, consolidaron la metodologia para la formulacién y seguimiento
del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al ciudadano por parte de las entidades estatales, en
desarrollo de la estrategia de lucha contra la corrupcién.

El plan estd sustentado en las politicas establecidas en las leyes 1474/11 (Estatuto
Anticorrupcion), 1712/14 (Transparencia y Acceso a la Informacién) y 1757/15 (Rendicion
de Cuentas). La utilidad de la herramienta radica en la integracién de componentes para
facilitar al ciudadano el acceso a la informacién de la gestiéon por resultados de la
administracion publica, de tal manera que la visibilidad del accionar estatal, ayude a
controlar el flagelo de la corrupcidon por parte de los servidores publicos, contratistas y
ciudadania en general.

Bajo lineamientos establecidos en la “Estrategias para la construccion del Plan de Atencion al
Ciudadano — Version 2”, la Universidad de los Llanos presenta a la comunidad en general el
“Plan Anticorrupcidn y de Atencion al Ciudadano 2017”, estructurado en seis componentes
autéonomos e independientes, que contienen pardmetros y soporte normativo propio, asi:

1) Gestidn del Riesgo de Corrupcién —Mapa de Riesgos de Corrupcién. 2) Racionalizacién
de Tramites. 3) Rendicién de cuentas. 4) Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano.
5) Mecanismo para la Transparencia y el Acceso a la informacidn. Y 6) Iniciativas adicionales.

JAIRO IVAN FRiAS CARRENO
Rector
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1. Objetivo del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano

1.1 Objetivo General

Fortalecer la capacidad de gestidn institucional junto con las acciones complementarias de
imagen, credibilidad, confianza y transparencia en desarrollo de las funciones académicas,
administrativas y financieras de la Universidad de los Llanos, en cumplimiento de la ley
1474/11, Estatuto Anticorrupcion.

2. Marco legal del Plan Anticorrupcion y de atencién al ciudadano

e Ley 1474/11, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de

prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de
la gestion publica”.
Art. 73. Plan Anticorrupcién y de Atencidn al Ciudadano, reglamentado por el Decreto
2641/12, “Cada entidad del orden nacional, departamental y municipal deberd elaborar
anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y de atencion al ciudadano.
Dicha estrategia contemplard, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la
respectiva entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias
antitramites y los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano”.

Art. 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos, reglamentado por el Decreto
2641/12, “En toda entidad publica, deberd existir por lo 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 mision de la
entidad”.

e Decreto 2641/12, “Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474/11”.

e Decreto 2693/12, “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 1341/09 y 1450/11, y se dictan otras disposiciones”.

e Ley 962/05, “Dicta disposiciones sobre racionalizacion de trdmites y procedimientos
administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”

e Decreto 019/12, Ley Anti tramites, expedido para “suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracion Publica”.

e ley 1712/14, Ley de transparencia y de acceso a la informacion publica. Articulo 9°,
Literal “g) Debe publicar en los sistemas de informacion del Estado o herramientas que lo
sustituyan el Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano.”
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Ley 1755/15: “Regulacion del derecho de peticion.”

Ley 1757/15, Art. 48 y siguientes: “La estrategia de rendicion de cuentas hace parte del
Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano”

Decreto 943/14, Art. 1 y siguientes: “Adopta la actualizacion del Modelo Estdndar de
Control Interno para el Estado Colombiano (MECI)”.

Decreto 1649/14, Art. 15: “Funciones de la Secretaria de la transparencia: 14) Sefalar
los estdndares que deben tener en cuenta las entidades publicas para las dependencias
de quejas, sugerencias y reclamos”.

Decreto 1081/15 Unico del sector de la Presidencia de la Republica, Art. 2.1.4.1 y
siguientes: Sefiala como metodologia para elaborar la estrategia de lucha contra la
corrupcion la contenida en el documento “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Version 2”

Art. 2.2.22.1 vy siguientes: Establece que el Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano hace pare del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion.”

Decreto 1083/15 Unico de la Funcién Publica, Titulo 24: “Regula el procedimiento para
establecer y modificar los tramites autorizados por la ley y crear las instancias para los
mismos efectos.”

Arts. 2.2.21.6.1 y siguientes: “Adopta la actualizacion del MECI”

Decreto 124 de 2016 “por el cual se sustituye el Titulo 4 de la parte 1 del libro 2 del
Decreto 1081 de 2015”, relativo al “Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”.

. Componentes del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano y responsables

La participacion en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano de la Universidad de
los Llanos, es responsabilidad del colectivo representado en sus dreas académica,
administrativa y financiera en los diecisiete procesos de gestién definidos en el Sistema
Integrado de Gestidn SIG, organizados en los niveles estratégico, misional, de apoyo o
soporte y de control, dirigidos a atender las necesidades y expectativas educativas de la
poblacién objetivo, que son sus estudiantes.

Para la construccion del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano 2017, se realizaron
las siguientes acciones:

Expedicidn de la Resolucion Rectoral 3140 del 19 de octubre de 2016 por medio de la
cual se determinan los lideres responsables de los componentes del Plan y se establece
el calendario para la elaboracién: (desde octubre 31/16 hasta enero 27/17)
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v' Se establecié cronograma capacitaciones: (Desde octubre 31/16 hasta noviembre 8/16)

v" En el link de transparencia se habilitd la carpeta “Construccidn Plan Anticorrupcion y de
Atencidn al ciudadano 2017, con 3 pestafias que incluyen informacién importante: 1ra
pestafia: General, incluye la estrategia para la construccidn version 2 aifo 2015 de la
Presidencia de la Republica; Resolucion Rectoral 3140 de 2016; cronograma de
capacitaciones y Cronograma de construccién del Plan. 2da pestafia: se publican las 6
presentaciones (1 socializacion y 1 por cada componente); y 3ra pestaia: Documentos:
para cada uno de los seis componentes se incluyen las guias, formatos, manuales,
lineamientos y documentos que apoyan el diligenciamiento de cada componente.

v" Se informé a la ciudadania en general a través noticia en pagina web la iniciacion de la
construccion del Plan y se invité a participar en la construccién y en las capacitaciones.
(Noticia octubre 24 y Boletin 151 octubre 26 /2016)

v' Acompafiamiento permanente desde el proceso Direccionamiento Estratégico, Oficina
de Planeacién a los lideres de procesos SIG y Lideres de cada componente. (desde
octubre/16 hasta enero/17)

v' Se publicé en pagina web documento preliminar del Plan y del mapa de riesgos
(Corrupcién+gestion) (diciembre 16/16), noticia invitando a realizar los aportes (noviembre
20/16 y Boletin 208 de diciembre 21/16).

v Se realizd reunidn con los lideres de cada componente y la Oficina de Planeacién para revisar
observaciones recibidas y revisar documento final previo a publicacidn.

La responsabilidad de la formulacién, operacién y de autocontrol de los seis componentes
gue integran este plan es de cada lider de proceso SIG, junto a su equipo de trabajo y el
lider de cada componente, definido de la siguiente manera (ver Res 3140/16):

Tabla 1 Descripcién por componentes y lideres

Lider responsable del

Componente Descripcion de las politicas, estrategias o iniciativas
componente

Herramienta que le permite a la entidad identificar, analizar y
controlar los posibles hechos generadores de corrupcion, tanto Asesor de Control
internos como externos. A partir de la determinacion de los Interno

riesgos de posibles hechos de corrupcion.

Gestidn del Riesgo de
Corrupcién -Mapa de Riesgos
de corrupcion

Facilita el acceso a los servicios que brinda la administracion
publica, y le permite a las entidades simplificar, estandarizar,
eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes, Jefe de Archivoy
acercando el ciudadano a los servicios que presta el Estado, Correspondencia
mediante la modernizacion y el aumento de la eficiencia de sus
procedimientos.

Racionalizacién de tramites

Expresién del control social que comprende acciones de peticion
de informacidn, diélogos e incentivos. Busca la adopcion de un
proceso transversal permanente de interaccion entre servidores
Rendicion de cuentas publicos —entidades— ciudadanos y los actores interesados en la
gestion de los primeros y sus resultados. Asi mismo, busca la
transparencia de la gestion de la Administracion Publica para
lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno.

Secretario General
Jefe de Comunicaciones

Centra sus esfuerzos en garantizar el acceso de los ciudadanos a
los tramites y servicios de la Administracion Publica conforme a
los principios de informacion completa, clara, consistente, con
altos niveles de calidad, oportunidad en el servicio y ajuste a las
necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

Jefe de Archivoy
Correspondencia

Mecanismo para mejorar la
atencién al ciudadano
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Lider responsable del

Componente Descripcion de las politicas, estrategias o iniciativas
componente
Recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental
Mecanismos para la de acceso a la informacion publica, segun el cual toda persona
5 | transparenciay el acceso a la | puede acceder a la informacién publica en posesion o bajo el Jefe de Sistemas
informacion control de los sujetos obligados de la ley, excepto la informacién

y los documentos considerados como legalmente reservados.

Se sugiere el Codigo de Etica: Promociéon de “Acuerdos,
compromisos y protocolos éticos,” que sirvan para establecer
pardmetros de comportamiento en la actuacion de los servidores
publicos. Es importante que se incluyan lineamientos sobre la
existencia de conflictos de intereses, canales de denuncia de
hechos de corrupcién, mecanismos para la proteccion al
denunciante, unidades de reaccion inmediata a la corrupcion entre
otras.

Jefe Division de
Servicios
Administrativos

6 Iniciativas adicionales

Fuente: Creacion propia

3.1 Primer componente: Gestion del riesgo de corrupcion — Mapa de riesgos corrupcion

El Mapa de Riesgos Institucional 2017 incluye los riesgos de corrupcion y de gestidn. La
Universidad de los Llanos tomé como referencia los lineamientos establecidos en la “Guia
para la gestion del riesgo de corrupcion vigencia 2015”. Este componente establece los
criterios generales para la identificacién y prevencién de los riesgos de corrupcién de la
Universidad, permitiendo a su vez la generacidn de alarmas y la elaboracion de mecanismos
orientados a prevenirlos o evitarlos.

La construccion del mapa de riesgos se inicid desde el mes de octubre de 2016 con la
participacion de todos los lideres de proceso SIG y los equipos de trabajo de cada una de las
dependencias adscritas al proceso. El mapa de riesgos fue elaborado a través de la
herramienta drive, herramienta de tipo colaborativo y el documento preliminar fue publicado
con privilegio “cualquiera en la web puede encontrar / comentar”, desde el 16 de
diciembre/16 hasta el 10 de enero de 2017.

3.1.1 Objetivos especificos del componente

e Establecer los roles y responsabilidades de quienes participan en la gestidn de riesgos.

e Construir el mapa de riesgos de gestidn y corrupcidn y sus respectivas medidas de
prevencion y control.

e  Miitigar los riesgos de gestidén y corrupcién mediante el seguimiento y evaluacion del
mapa de riesgos.

e Generar una cultura de previsidon de riesgos para generar en los servidores publicos,
contratistas y demads colaboradores, conciencia frente al comportamiento ético y de
cumplimiento en el desarrollo de sus funciones, para que estas se ejecuten de manera
transparente y la gestién de la Universidad se realice en condiciones de legalidad,

10
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construyendo confianza en nuestros estudiantes y el ciudadano en general, protegiendo
el patrimonio publico.

3.1.2 Subcomponentes o procesos de la estrategia

El componente Gestidn del riesgo de corrupcidn estd compuesto por cinco subcomponentes o
procesos, asi:

3.1.2.1 Politica de administracion del riesgo

La politica de administracidon de riesgos de gestion y riesgos de corrupcion en sus fases de
identificacion, prevencién, manejo y erradicacion, hace referencia al compromiso de la Alta
Direccién de la Universidad de los Llanos, para fortalecer su razén de ser en el ejercicio de las
funciones misionales de docencia, investigacién y proyeccién social, mediante la cultura del
autocontrol y la autorregulacion, asi como los criterios de eficiencia, eficacia y efectividad,
apoyados de forma transversal, por el ciclo de la planeacion —ejecucién —control.

La Resolucion Rectoral N° 3116 de 2009 adopta la Politica de Administracion de riesgos, el
mapa de riesgos institucional y por procesos de la Universidad de los Llanos, norma que para
el 2017 serd revisada y ajustada a los lineamientos de la “Guia para la gestion del riesgo de
corrupcion vigencia 2015”.

En atencidén al levantamiento de la matriz de riesgos de cada proceso, se realizaron jornadas
de sensibilizacidn, capacitacidn y acompafiamiento permanente.

Lineamientos de la politica de Administracion del Riesgo de corrupcion

En la politica de administracion del riesgo de gestién como de corrupcidn, el tratamiento de
los riesgos y procedimientos para la gestidon del riesgo, se deben tener en cuenta los
siguientes lineamientos o directrices de soporte:

-Los lideres de los procesos SIG y sus colaboradores deben identificar los riesgos de gestién y
de corrupcién que puedan afectar el desarrollo de las actividades de los procesos o el logro de
los objetivos propuestos, siguiendo lineamientos de la Guia para la gestion del riesgo. Se
utiliza la Matriz de definicion de riesgo de corrupcién, que incorpora cada uno de los
componentes de su definicidn. Si todas las casillas son contestadas afirmativas, se trata de un
riesgo de corrupcién; de lo contrario es un riesgo de gestion, en ambos casos debe medirse,
valorarse y tratarse.

-Los lideres de los procesos y colaboradores deben medir el riesgo gestién y de corrupcién,
siguiendo los criterios para valorar el riesgo sefialado en |la Guia para la gestion del riesgo.

11
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-Para los resultados de la calificacion del riesgo, corresponde a todos los lideres de procesos
implementar la aplicacion de los controles establecidos y el monitoreo permanente del
comportamiento del riesgo.

-Los procesos que hayan identificado riesgos que no posean controles, deben disefiar
controles para evitar la materializacién del riesgo o establecer acciones preventivas para
eliminar la causa del posible riesgo, teniendo en cuenta la naturaleza de los controles, asi:

1) Preventivos: Se orientan a eliminar las causas del riesgo, para prevenir su ocurrencia o
materializacién.

2) Detectivos: Aquellos que registran un evento después presentado; sirven para descubrir
resultados no previstos y alertar sobre la presencia de un riesgo.

3) Correctivos: Aquellos que permiten, después de ser detectado el evento no deseado, el
restablecimiento de la actividad.

-Las acciones preventivas, deben fundamentarse en la comprension y origen de la (s) causa (s)
que generan el riesgo, asi como en el andlisis de las interrelaciones de los procesos, porque de
ello depende el grado de control que pueda ejercerse sobre ellas y por consiguiente la
efectividad del tratamiento.

-Con base en la valoracion del riesgo, los lideres de los procesos, deben tomar decisiones
adecuadas para el manejo de estos, teniendo en cuenta las siguientes opciones: evitar el
riesgo (tomar las medidas encaminadas a prevenir su materializacion) o reducir el riesgo
(tomar medidas encaminadas a disminuir tanto la probabilidad como el impacto).

-Cuando se incurra en incumplimiento de los lineamientos de esta politica, se deberdn
adelantar acciones correctivas, que permitan eliminar la causa del incumplimiento.

-De ser reiterativa esta situacién, se presentara a consideracion del Comité de Coordinacién
del Sistema Integrado de Gestidn, para que tome las decisiones pertinentes.

- Plan de mejoramiento en caso de materializacion de riesgos de corrupcion

En el evento de materializarse un riesgo de corrupcién identificado en el mapa de riesgos, es
necesario realizar los ajustes necesarios con acciones, tales como:

1. Informar a las autoridades de la ocurrencia del hecho de corrupcion.

2. Revisar el mapa de riesgos de corrupcién, en particular las causas, riesgos y controles.
3. Verificar si se tomaron las acciones y se actualizé el mapa de riesgos de corrupcion.

4. Realizar el monitoreo permanente.
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- Para a aquellas oficinas, unidades o areas que no identificaron riesgos en el mes de
diciembre/16 o requieran hacer correcciones, se podran realizar los ajustes y modificaciones
orientadas a mejorarlo, durante el primer trimestre del afio, en todo caso sin superar el
primer semestre del afio.

3.1.2.2 Construccion del mapa de riesgos

A partir del afio 2017, la matriz de riegos articula los riesgos de gestidén y los riesgos de
corrupcién. La construccion se realizd de manera participativa con cada uno de los lideres de
proceso SIG, acompanados de los respectivos equipos de trabajo, siguiendo los lineamientos
de la Guia para la gestion del riesgo de corrupcion.

La responsabilidad de la construccién del mapa de riesgos es colectiva por parte de los lideres
de los diecisiete procesos del SIG, con el acompafiamiento del lider del componente el Asesor
de Control Interno; para la consolidacién del mapa de riesgos se utilizé un archivo en drive,
herramienta de tipo colaborativo la cual es monitoreada por el proceso de Direccionamiento
Estratégico en la jefatura de la Oficina de planeacién, quien servira de facilitador en el proceso
de gestidn de riesgos con los lideres de proceso y sus respectivos equipos de trabajo.

La periodicidad para la construccién y publicacidon del mapa de riesgos de corrupciéon es anual,
correspondiendo a enero 31 de 2017 el dia limite de divulgacidn en la pagina web. Durante el
primer trimestre del afio se realizara con los lideres de los procesos SIG la revision del mapa
de riesgos y en caso de ser necesario se podrd ajustar, con plazo maximo para modificaciones
hasta el primer semestre del afio.

3.1.2.3 Consulta y divulgacion

La consulta y divulgacién se surte a través de la pagina web www.unillanos.edu.co link de
transparencia y acceso a la informacion; noticias en la pagina web; boletines informativos y
noticias enviadas a los correos institucionales.

3.1.2.4 Monitoreo y Revision

La implementacidn y ejecucion del mapa de riesgos es monitoreada y revisada por cada lider
de proceso SIG junto con sus equipos de colaboradores y con el acompanamiento permanente
del lider del componente, el Asesor de Control Interno. En el marco de la cultura del
autocontrol, al interior de la Universidad se realizaran seguimientos trimestrales a la gestidon
del riesgo y la efectividad de los controles establecidos. Este monitoreo permite determinar la
necesidad de modificar, actualizar o mantener en las mismas condiciones los factores de
riesgos, asi como su identificacidon, analisis y valoracion. Para facilitar este monitoreo se
habilitard el mapa de riesgos en la plataforma Google Drive con permisos de monitoreo a los
lideres de procesos.

Gracias a este monitoreo permanente, se debera identificar la presencia de hechos
significativos como:
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-Riesgos materializados de corrupcion

-Observaciones, investigaciones disciplinarias, penales, fiscales de entes reguladores
-Hallazgos por parte de la Oficina de Control Interno

-Cambios importantes en el entorno que den lugar a nuevos riesgos

3.1.2,5 Seguimiento

El seguimiento esta bajo la responsabilidad del jefe de Control Interno como encargado de
verificar y evaluar la elaboracion, la visibilizacion, el seguimiento y el control del mapa de
riesgos de corrupcién. En este sentido es necesario que en los procesos de auditoria interna
analice las causas, los riesgos de corrupcion y la efectividad de los controles incorporados en
el mapa de riesgos de corrupcion. El seguimiento se realiza tres (3) veces al afio, asi:

-Primer seguimiento: Con corte al 30 de abril. En esa medida, la publicacion debera surtirse
dentro de los diez (10) primeros dias del mes de mayo.

-Segundo Seguimiento: Con corte al 31 de agosto. La publicacion debera surtirse dentro de los
diez (10) primeros dias del mes de septiembre.

-Tercer seguimiento: Con corte al 31 de diciembre. La publicacion debera surtirse dentro de
los diez (10) primeros dias habiles del mes de enero.

3.1.2.6 Estrategia

Para ejecutar el componente Gestidn de riesgo de corrupcion, se desarrollaran las siguientes
iniciativas:

Tabla 2 Matriz componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcién

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2017

Componente 1: Gestion del Riesgo de Corrupcién - Mapa de Riesgos de Corrupcion

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha
Subcomponente - - . e Asesor Control .
u Procho 1 11 Socializar el procedimiento de gestidn del | (1) Socializaciéon del Interno Primer
"~ | riesgo (Riesgos de gestidn y corrupcién rocedimiento iy Trimestre
go ( J & y P ) P Asesor Planeacion.
Politica de . . . . Rectoria,

.. .. Ajustar mediante acto administrativo la .
Administracion o, : -, (1) Acto Asesor Control Primer
. 1.2 |unificacion de los riesgos de gestion y L . .

de Riesgos de . L, administrativo Interno, Trimestre
L. riesgos de corrupcion .,
Corrupcion Asesor Planeacion,
Identificar y valorar posibles riesgos de
Subcomponente | 5 1 gestiénl y corrupc.ién en los procesos Lideres de 17
Proceso 2 (estrate'gllcos, misionales, de apoyo y (1) Mapa de riesgos procesos SIG
evaluacion) Institucional Enero
Construccién Consolidar un solo Mapa de Riesgos | (Riesgos de gestion Oficina de
Mapa de Riesgos Institucional que incorpore los riesgos de y corrupcion) .,
deC » 2.2 ., ., Planeacion
e Corrupcion gestion (Control Interno) y corrupcién
. . Control Interno
(Oficina Planeacidn)
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Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha
Invitar a la comunidad universitaria, | (2) Notay Boletin
actores internos y externos a través de la informativo Oficina de
pagina web a participar y realizar| invitando a través . Primer
Subcomponente | 3.1 ) . . . Planeacion .
sugerencias, observaciones al Mapa de | dela paginaweby . Trimestre
proceso 3 . S . Comunicaciones
Riesgos institucional donde se incorporen correos
los riesgos de gestidn y corrupcion. institucionales
Consultay — g g - y - P - - -
. .. Recibir observaciones y si es necesario Ajuste si es
divulgacion . . . . - .
39 realizar ajustes al Mapa de Riesgos | necesario del Mapa Oficina de Primer
" | Institucional con relacién a los riesgos de de Riesgos Planeacion Trimestre
gestion y corrupcion institucional.
Subcomponente Monitorear y revisar periddicamente | Ajustes a que haya 17 Lideres de
proceso 4 Mapa de Riesgos institucional con | lugarde acuerdoa procesos, .
. 4.1 L . L . . Trimestral
Monitoreo o relacion a los riesgos de gestion vy los cambios al Oficina de
revision corrupcidn, si es el caso ajustarlo proceso Planeacion
. . Mayo 10
Subcomponente Realizar Informe de  seguimiento .y
- L (3)Informes de Asesor Control Septiembre
proceso 5 5.1 | periddico a las actividades programadas L
Seguimiento en el componente seguimiento Interno 10
g P Enero 10/17

Fuente: procesos SIG + Lider componente: Oficina de Control interno

3.2 Segundo componente: Racionalizacion de tramites

Este componente busca facilitar al ciudadano el acceso a los tramites y servicios que brinda la
administracion publica, por lo que se debe adelantar acciones normativas, administrativas o
tecnoldgicas que permitan simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los
trdmites existentes, asi como acercar al ciudadano a los servicios que presta la Universidad,
mediante la modernizacién y el aumento de la eficiencia y eficacia de sus procesos y
procedimientos.

Trabajar con base en el criterio del mejoramiento continuo para el aseguramiento de la
calidad en las entidades estatales, requiere plena disposicidon desde la alta direccion y con la
participacién de todos los servidores publicos para la adecuada toma de decisiones, en
cumplimiento de los fines del estado. La racionalizacién de trdmites, de procesos y de
procedimientos, coadyuva al logro de este propdsito, por lo que poner en marcha esta labor
requiere involucrar desde el principio al cuerpo directivo para generar el buen ejemplo, el
liderazgo, el compromiso y el respaldo necesarios para que los procesos obtengan los
resultados esperados al interior de la entidad en beneficio de la sociedad.

Un tramite se caracteriza por cumplir con las siguientes condiciones:

Hay una actuacién del usuario (persona natural — persona juridica).

Tiene soporte normativo.

El usuario ejerce un derecho o cumple una obligacién.

Hace parte de un proceso misional de la entidad.

Se solicita ante una entidad publica o un particular que ejerce funciones publicas.
Es oponible (demandable) por el usuario.

AN NI N NN
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3.2.1 Objetivos especificos del componente

e Lograr procesos efectivos que permitan acercarnos cada dia al cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los estudiantes generando un mayor nivel de credibilidad.

e Involucrar al proceso de docencia en la revisién, actualizacion o desarrollo de los
procedimientos que se generan desde las facultades.
e Dar a conocer a los usuarios los tramites publicados.

3.2.2 Fases de la politica de racionalizacion de tramites
3.2.2.1 Identificacion de tramites

La Politica de Racionalizacién de Trdmites del Gobierno Nacional, es liderada por el
Departamento Administrativo de la Funcidn Publica y busca facilitar el acceso a los servicios
que brinda la administracion publica. El DAFP con el propdsito de facilitar la efectividad en las
Instituciones de Educacién Superior, ha disenado 28 modelos de tramites estandar.

De esta manera la Universidad inicia la gestion del afio 2017 con 16 tramites que aplican a la
estandarizacion de acuerdo con las normas vigentes al Sistema Unico de Informacion de
Tramites SUIT, los cuales se encuentran en la plataforma y estan disponibles en la pagina web
para ser consultados y tenidos en cuenta por el ciudadano que pretende acceder a los
servicios académicos que le ofrece esta institucion de educacién superior, con enlace directo
al portal web de la Universidad, asi:

1. Renovacidén de matricula de estudiantes

2. Inscripcidn aspirantes a programas de pregrados

3. Matricula aspirantes admitidos a programas de pregrado
4. Cancelacidon de la matricula académica

5. Matricula aspirantes admitidos a programas de posgrado
6. Grados de pregrado y posgrado

7. Reingreso a un programa académico

8. Transferencia de estudiantes de pregrado

9. Matricula a cursos de idiomas

10. Carnetizacion

11. Contenido del programa académico

12. Registro de asignaturas

13. Duplicacién diploma o acta de grado

14. Inscripcidn aspirantes a programas de posgrados

15. Certificado de notas

16. Certificados y constancias de estudios

Durante la vigencia 2017 se realizard el inventario de procedimientos y posibles tramites en
las facultades.
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3.2.2.2 Priorizacion de tramites

Para este proceso la Universidad de los Llanos analiza las variables externas e internas que
afectan el trdmite y que permiten establecer criterios de intervencion para la mejora del
mismo. Asi mismo, se apoya en las siguientes actividades:

-Revisién y actualizacién permanente de los tramites publicados.
-Evaluacion de peticiones, quejas, reclamos o denuncias de los usuarios para realizar los
tramites.

3.2.2.3 Racionalizar los tramites

Esta fase busca implementar acciones efectivas que permitan mejorar los trdmites a través de
reduccion de costos, documentos, requisitos, tiempos, procesos, procedimientos y pasos.

Tabla 3 Racionalizacion de tramites 2016

o P . . Tipo Accion especifica | Descripcion de la mejora a realizar al tramite, proceso
N Tramite racionalizado A, . N L
racionalizacién racionalizacion o procedimiento.
. .. Eliminacion del requisito de que el estudiante tenga
Registro de . Tramite/OPA . o 9 q S .g
1 ) Normativas , que imprimir el formato de inscripcién de materias,
asignaturas total en linea . - .
firmarlo y entregarlo en la Oficina de Admisiones
5 Renovacion matricula Tecnoldgicas Tramite/OPA | El proceso de renovacion de matricula se realizara
estudiantes pregrado g total en linea completamente en linea, a través de la plataforma web
S . Formularios El aspirante puede diligenciar el formulario de
Inscripcidn aspirantes L. - . . L P . L
3 Tecnoldgicas diligenciados en | inscripcion en linea ingresando a la pagina web
a programas pregrados , e . .
linea institucional, 24 horas después de realizado el pago
Ampliacion de . . L
. P El estudiante puede realizar la solicitud por correo
Reingreso a un L . canales de s . . L
4 - Administrativas ., electrénico y por ese mismo medio recibir respuesta
programa académico obtencion del
oportuna.
resultado
Ampliacién de | El estudiante puede realizar la solicitud por correo
- - . canales de electrénico, adjuntando el pago y por ese mismo medio
5 Certificado de notas Administrativas ., . . J pagoyp .
obtencion del | recibir el certificado de notas escaneado. Se obtiene en
resultado dos dias habiles
Certificado Ampliaciéon de | El estudiante puede realizar la solicitud por correo
. y L . canales de electrénico, adjuntando el pago y por ese mismo medio
6 constancias de Administrativas ., . . - . .
. obtencion del recibir la constancia de estudio. Se obtiene en dos dias
estudios .
resultado habiles

Fuente: Admisiones, Registro y Control Académico

Con el fin de garantizar la efectividad institucional y la satisfaccion de los usuarios, para el
2017 se desarrollaran las siguientes estrategias:

1. Los lideres de proceso responsables de los tramites publicados, con el acompafiamiento
del lider del proceso de Gestidn Documental y la Oficina de Planeacidn, revisaran de manera
integral los 16 tramites publicados y plantearan estrategias para simplificar, optimizar o
automatizar si es el caso, dichos tramites.

2. Una vez identificados los tramites a simplificar, optimizar o automatizar, se diligenciara
la matriz de racionalizacién, en todo caso por tardar el 30 de junio de 2017.
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3. Desde la Coordinacion del SIG, se realizara acompafiamiento a los procesos para la
revision y ajuste de la documentacion existente en el Sistema de Gestion de Calidad,
priorizando aquellos que contengan procedimientos y tramites en lo misional.

4. La Universidad utilizard los diferentes canales de comunicacion que considere
convenientes para realizar la divulgacion de tramites y procesos a la comunidad.

3.2.3 Estrategia

Para ejecutar el componente Racionalizacién de tramites, se desarrollaran las siguientes

iniciativas:

Tabla 4 Matriz componente 2: Racionalizacion de tramites

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2017

Componente 2: Racionalizacion de Tramites

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha
Realizar inventario (diagnostico) de los | Inventario de tramites, Secretarias Primer
1.1 | trdmites, procedimientos y servicios que se procedimientos y Académicas de las
- semestre
desarrollan desde las Facultades servicios 5 facultades
Realizar inventario (diagnostico) de los | Inventario de tramites, Direccion Primer
1.2 | trdmites, procedimientos y servicios que se procedimientos y Investigaciones y
- > - semestre
desarrollan desde investigaciones servicios Centros
Subcomponente - - - - - - - —
Proceso 1 Realizar inventario (diagnostico) de los | Inventario de tramites, Direccion de Primer
1.3 | tramites, procedimientos y servicios que se procedimientos y Proyeccidn Social
e 2 - - semestre
ldentificacion de desarrollan desde Proyeccion Social servicios y Centros
Tramites Revisar y si es necesario actualizar la - . Admisiones, .
. 2 . . Trémites actualizados . Primer
1.4 |informacién publicada para cada tramite en el SUIT Registro y Control trimestre
registrado en el SUIT Académico
Socializar al interior de la Universidad, en Archivo y
1.5 | especial a los estudiantes, los tramites Noticia y correo Correspondencia | Trimestral
publicados en el SUIT Comunicaciones
Subcomponente Definir e identificar los tramites a priorizar A_dm|5|ones,
proceso 2 - . . P L Registro y Control .
durante la vigencia, teniendo en cuenta los | Tramites a priorizar ;- Primer
21 . : " - . . Académico
S lineamientos en el documento "estrategias identificados . semestre
Priorizacion de i " Archivo y
L para la construccion del PA AC .
Tramites Correspondencia
Establecer los tramites y procedimientos de
cara al usuario que serd objeto de . A Admisiones, .
. s - . Matriz de tramites . Primer
Sub racionalizacién durante la vigencia e actualizada v publicada Registro y Control semestre
ubcomponente incluirlos en la matriz de racionalizacion de yP Académico
proceso 3 tramites.
Racionalizaci 31 Matriz de trdmites Oficina de
actonafizacion . L . publicada Planeacién .
de Tramites Realizar la publicacion y seguimiento a - Julioy
L - Archivoy :
tramites Informe de seguimiento noviembre

a tramites

Correspondencia
Control Interno

Fuente: Admisiones, Registro y Control Académico, Lider componente

: Oficina de Archivo y Correspondencia.
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3.3 Tercer componente: Rendiciéon de cuentas

Segln lineamientos de la estrategia para la construccién del Plan anticorrupcién y de
atencién al ciudadano y de acuerdo con el articulo 48 de la Ley 1757/15, “por la cual se
dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion del derecho a la participacion
democrdtica”, la rendicién de cuentas es “... un proceso... mediante el cual 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 gestidon a los ciudadanos, la sociedad civil,
otras entidades publicas y a los organismos de control”; es también una expresién de
control social, que comprende acciones de peticién de informacidn y de explicaciones, asi
como la evaluaciéon de la gestidon, y que busca la transparencia de la gestién de la
administracion publica para lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno.

Mds alla de ser una practica periddica de audiencias publicas, la rendicidn de cuentas a la
ciudadania debe ser un ejercicio permanente y transversal que se oriente a afianzar la
relacion Estado —ciudadano; por tanto, la rendicién de cuentas no debe ni puede ser
Unicamente un evento periddico y unidireccional de entrega de resultados, sino que por el
contrario tiene que ser un proceso continuo y bidireccional, que genere espacios de didlogo
entre el Estado y los ciudadanos sobre los asuntos publicos. Implica un compromiso en
doble via: los ciudadanos conocen el desarrollo de las acciones de la administracién
nacional regional y local, y el Estado explica el manejo de su actuar y su gestidn, vinculando
asi a la ciudadania en la construcciéon de lo publico.

El Manual unico de Rendicion de Cuentas manifiesta que “el proceso de rendiciéon de
cuentas por parte de las entidades que conforman la estructura de cualquier Estado trae
consigo beneficios y oportunidades de mejora en la gestién publica. Al tener un proceso de
rendicidén de cuentas, las entidades pueden ser percibidas como mas transparentes y desde
alli pueden elevar sus niveles de credibilidad y confianza ciudadana haciendo que se
establezcan éptimos en la gestién y direccionamiento de las entidades tanto del orden
nacional como las del orden territorial”.

3.3.1 Objetivos especificos del componente

e Establecer la estrategia de rendicidon de cuentas para la presente vigencia, de tal forma
gue se fomente el didlogo y la retroalimentacion con los ciudadanos y la institucion.

e Fortalecer la generacién de informacidn y publicarla en el link de transparencia y acceso a
la informacién de UNILLANOS.

e Fortalecer la responsabilidad de los servidores por la gestion realizada ante los
ciudadanos.

3.3.2 Elementos de la Rendicion de Cuentas

La rendicién de cuentas como proceso transversal y permanente se fundamenta en los
siguientes elementos o dimensiones:
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-El elemento informacion se refiere a la generacién de datos y contenidos sobre la gestion,
el resultado de la misma y el cumplimiento de sus metas misionales y las asociadas con el
Plan de Desarrollo Institucional, Plan de Accién Institucional, asi como a la disponibilidad,
exposicion y difusion de datos, estadisticas o documentos por parte de la Universidad. Los
datos y los contenidos deben cumplir principios de calidad, disponibilidad y oportunidad
para llegar a todos los grupos poblacionales y de interés.

Esta informacion debe ser en lenguaje comprensible al ciudadano lo cual implica generar
informacién de calidad para que sea oportuna, objetiva, veraz, completa, reutilizable,
procesable y disponible en formatos accesibles.

Fin esperado: Generacidon de datos y contenidos sobre la gestién publicados en el link de
transparencia.

-El elemento didlogo se refiere a la sustentacidn, explicaciones vy justificaciones o respuestas
de la administracion ante las inquietudes de los ciudadanos relacionadas con los resultados y
decisiones. Estos dialogos pueden realizarse a través de espacios (bien sea presenciales -
generales, por segmentos o focalizados, virtuales por medio de nuevas tecnologias) donde se
mantiene un contacto directo con la poblacion.

Fin esperado: Contacto/didlogo con el ciudadano, egresados y con nuestros usuarios
internos: Estudiantes, Servidores Publicos, contratistas y demds colaboradores para dar
explicaciones frente a las acciones, escucharlos o dar respuesta a inquietudes a través de
medios presenciales o virtuales.

-El elemento incentivo se refiere a premios y controles orientados a reforzar el
comportamiento de servidores publicos y ciudadanos hacia el proceso de rendicién de
cuentas. Se trata entonces de planear acciones que contribuyan a la interiorizacién de la
cultura de rendicion de cuentas en los servidores publicos y en los ciudadanos mediante la
capacitacién, el acompafiamiento y el reconocimiento de experiencias.

Fin esperado: Reforzar el comportamiento de servidores publicos y ciudadanos hacia el
proceso de rendicidn de cuentas a través de capacitaciones, acompafamiento vy
reconocimiento de experiencias.

3.3.2 Estrategia anual de rendicion de cuentas

En el primer trimestre de 2017, la Universidad de los Llanos publicard la estrategia de
Rendicién de Cuentas para la presente vigencia. Dicha estrategia contiene los objetivos y
metas de corto y mediano plazo; las actividades programadas, los tiempos o fechas vy
recursos necesarios para alcanzar las metas con el fin de responder por nuestra gestion
ante nuestros usuarios y ciudadania en general, recibir sus opiniones y formular las
acciones de mejora, asi como contribuir a prevenir la corrupcién.
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Para ejecutar el componente Rendicion de cuentas, se desarrollaran las siguientes

iniciativas:

Tabla 5 Matriz 3 componente: Rendicién de cuentas

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2017

Componente 3: Rendicidn de cuentas

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha
Publicar en el link de transparencia y | Publicacion del informe Junio
1.1 | presentar un informe semestral sobre los | y 2 Reuniones con los Decanos noviem:)/re
avances de la gestion. estamentos
Publicar y circular 1 boletin semestral por . Junioy
. . 2 Boletines por .
1.2 | facultad con informacién sobre avances en Facultad Decanos Noviembr
la gestion. e
Publicar boletines de prensa en los que se
informe acerca del resultado y el ,
cumplimiento de las metas misionales y las Secretaria
1.3 p Y 4 Boletines publicados General Trimestral
asociadas con el Plan de Desarrollo .
Subcomponente o ., (Comunicaciones)
1 Institucional 'y el Plan de Accién
.. Institucional.
Informacién de - P -
calidad y en Elaborar y publicar en la pagina web Secretaria General
. institucional, video clips pedagdgicos sobre . . . Vicerrectoria .
lenguaje 1.4 ’ .p .p . g08 ,_ | 4 Videoclips publicados 4 . Trimestral
. los procesos institucionales mas Académica
comprensible . o
importantes. (Acreditacion)
. L Carteleras ubicadas i
Disponer la ubicacion de carteleras| . 0 uyn Vicerecursos,
informativas de conformidad con los Manual de & SGe_ner‘_aI
1.5 | parametros establecidos en el “Manual de | . ° " (Com,umcaaones) Junio
Direccionamiento Estratégico para las . y Lideres SIG:
L ” estratégico para las Ver responsables y
Comunicaciones”. . i
comunicaciones contenidos carteleras
. . . . . . Oficina de
Realizar inventario de la informacién Inventario de . -
16 ublicada en la pagina web institucional contenidos pagina web Sistemas junto
P Pag pag Comité GEL
Establecer la estrategia de rendiciéon de Secretaria
cuentas para la presente vigencia, de tal . L General .
P P & ] Estrategia de rendicion L Primer
2.1 |forma que se fomente el didlogo y la N (Comunicaciones) .
. L. . de cuentas afio 2017 , trimestre
retroalimentacién con los ciudadanos y la Rectoria
institucion. Decanos
Divulgar en medios electrénicos a los
usuarios, servidores publicos, contratistas y 3 noticias y correos
ciudadania en general, la estrategia de | electrdnicos divulgando Secretaria Marzo
Subcomponente 29 rendicién de cuentas afio 2017 y los la estrategia General Junio
2 "~ | mecanismos de didlogo con wusuarios| 3 correosinformando (Comunicaciones) Septiembr
Dialogo de doble establecidos en el "Manual de los mecanismos de e
via con la direccionamiento estratégico para las| didlogo con usuarios
ciudadania y sus comunicaciones"
organizaciones Promover y organizar foros virtuales, ViceAcadémica,
resenciales conversatorios acerca de Facultades Mayo
2.3 P . y, L . Un foro semestral yoy
temas de interés publico, liderados por la SGeneral octubre
Universidad. (Comunicaciones)
Reactivar la estrategia veedurias L -
. . . Invitacion a sindicatos
ciudadanas a través de convocatoria a su ., ,
., . para conformacion de Secretaria .
2.4 | conformacion con los sindicatos con apoyo Junio

de Contraloria General de la Republica para
aunar esfuerzos en torno al Control Social

veeduria, solicitud de
capacitacion a la C.G.R.

General, Rectoria
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Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha
Realizar reunidn con Rectores de las ., Septiembr
2.5 L . i 1 reunién anual Decano FCHyE P
Subcomponente Instituciones Educativas de la Region e
2 Diadlogo de Realizar reunién con empresas convenio de 4 reuniones con .
g’ 2.6 , P . Decana FCBI Trimestral
doble via con la pasantia u otro. empresas convenio
ciudadania y sus Visualizar de manera electrénica (Redes Decano FCAyRN Junioy
organizaciones 2.7 | sociales, pdgina web institucional, etc) el 2 Boletines SGeneral Noviembr
informe de Gestion. (Comunicaciones) e
Identificar e implementar estrategias para
que los docentes y estudiantes Estrateia
Subcomponente | 31 | pertenecientes a la facultad asistan im Iemengtada Decanos Semestral
3 activamente a las actividades de rendicion P
Incentivos para de cuentas.
motivar la cultura . . L
.. Sensibilizar por medio de comunicaciones
de la rendicion y . . -
digitales, en la cultura de rendicion de . Oficina de
peticion cuentas | 3.2 L . Ly 2 Boletines Semestral
cuentas dirigida a los servidores publicos, Personal
contratistas y personal de apoyo.
Aplicar evaluacion a la comunidad
académico administrativa para conocer las
observaciones sobre el proceso de ., . Decanos Noviembr
41 . . Evaluacion aplicada
rendicion de cuentas, con el fin de que Control Interno e
Subcomponente . L
4 esto sea tenido en cuenta para la siguiente
iy rendicién.
Evaluaciony - — - - P
. i Elaborar diagnéstico o informe sobre el | Documento diagndstico .
retroalimentacion .. . . Decanos Noviembr
L, 4.2 | resultado de la evaluacion aplicada en el o informe de
a gestion L. Control Interno e
R punto 4.1 evaluacién
institucional - -
Programar vy realizar informes de .
- L . Informe de Junio
seguimiento y evaluacioén al procedimiento . Jefe de Control .
4.3 L, . . seguimiento y Noviembr
de rendicidon de cuentas evidenciando la . Interno
evaluacién e

efectividad de las acciones.

Fuente: Procesos SIG, Lider componente: Oficina Secretaria General - Oficina de Comunicaciones.

3.4 Cuarto componente: Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano.

Este componente busca mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios, mejorando
la satisfaccidn de los ciudadanos, facilitando el ejercicio de sus derechos. Se desarrolla en el
marco de la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano (CONPES
3785 de 2013), de acuerdo con los lineamientos del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano (PNSC), ente rector de dicha Politica.

A través de la citada Politica, se definid un Modelo de Gestion Publica Eficiente al Servicio
del Ciudadano, que pone al ciudadano como eje central de la administracidon publica y
reune los elementos principales a tener en cuenta para mejorar la efectividad y eficiencia
administrativa, asi como garantizar que el servicio que se presta a los usuarios, responde a
sus necesidades y expectativas.
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A partir de este Modelo, la gestion del servicio al ciudadano deja de entenderse como una
tarea exclusiva de las dependencias que interactian directamente con los mismos, o de
guienes atienden sus peticiones, quejas o reclamos, y se configura como una labor integral.

La Universidad de los Llanos, enmarcada en la Ley 1712/14 Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica, propende por garantizar el acceso de los ciudadanos a los tramites y
servicios conforme a los principios de transparencia, buena fe, facilitacion, no
discriminacion, celeridad, eficacia, calidad y responsabilidad, con el propdsito de satisfacer
las expectativas de la comunidad en general y generar confianza en la Institucion.

En procura de lo anterior, para el 2017 en UNILLANOS se seguiran los siguientes
lineamientos:

v" Suministro de la informacidn, en el ofrecimiento de los productos y en la prestaciéon de
los servicios a los ciudadanos con debida diligencia, a fin de que éstos reciban de los
servidores publicos, contratistas y colaboradores excelente atencién, conocimiento y
orientacién, aprovechando los recursos disponibles, con el fin garantizar la excelencia en el
servicio al ciudadano.

v Informar de manera clara, oportuna, suficiente y cierta lo relacionado con la gestidn y
servicios ofrecidos, que estos cumplan con los requisitos y expectativas de los ciudadanos.

v' Atender de manera eficiente y dentro de los plazos establecidos las solicitudes, quejas,
denuncias y reclamos recibidos. Una vez identificadas las causas generadoras de las
mismas, establecer acciones de mejoras necesarias, oportunas y continuas.

v’ Propiciar un ambiente de atencidn y respeto por los usuarios, mediante la aplicacién del
codigo de ética y de buen gobierno y la implementacidon del protocolo de atencién al
ciudadano.

v Realizar actividades pedagdgicas y de capacitacion que impulsen la cultura de buena
atencién al ciudadano, en los servidores publicos, contratistas y colaboradores que
atienden directamente publico.

3.4.1 Objetivos especificos del componente

e Fortalecer los mecanismos de servicio al ciudadano y la relacién de la Universidad con
los ciudadanos y grupos de interés, en el marco de una cultura de servicio enfocada en
el respeto.

e Definir las acciones necesarias para optimizar el proceso de Atencién al Ciudadano.

3.4.2 Fortalecimiento de canales de atencidon

Como institucion certificada en normas de calidad NTCGP 1000 e I1SO 9001 de su Sistema
Integrado de Gestidn, la Universidad de los Llanos propende por ofrecer un servicio de
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altos estandares de calidad; es asi como se cred el PIAC, Puesto de Informacion y Atencidn
al Ciudadano, ubicado en el Primer Piso del Edificio Administrativo -Sede Barcelona, con
personal dispuesto a atender de manera amable, eficiente y eficaz a los usuarios en el
horario de Lunes a Viernes de 7:30a 11:30 a.m. y de 2:00 a 5:30 p.m.

El puesto PIAC se ha dotado de:

- Conmutador, linea 6616800 Sede Barcelona y 6616900 Sede San Antonio.

- Linea de atencidn gratuita y Fax 6616800 Ext 103.

- Equipo de cdmputo con acceso a Internet.

- Atencidén en chat en linea, buzdn virtual y correo: quejasyreclamos@unillanos.edu.co

En aras del fortalecimiento de los canales de atencidn, se revisaran los procesos,
procedimientos y tramites, con el propdsito de hacerlos mas agiles y accesibles no solo a la
comunidad académico — administrativa, sino también a la comunidad en general,
estableciendo un vinculo de acceso directo a través de la pagina Web.

En la pagina Web institucional se publicara informacidén acerca de las oficinas donde se
podrd recibir orientacion general acerca de los procesos y procedimientos de la
Universidad, ante las cuales se realizan los tramites, peticiones y consultas, asi como la
entrega y recibo de documentos y la programacion de eventos y actividades misionales.

Con el fin de articular la actuacion de la Administracion Publica y de disminuir los tiempos y
costos de realizacion de los tramites por parte de los administrados, se propone incentivar
el uso de medios tecnolégicos integrados, para lo cual se solicitard apoyo del DAFP, en
coordinacion con el Ministerio de Comunicaciones, para que oriente el apoyo técnico
requerido por la Universidad de los Llanos.

3.4.3 Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en los servidores publicos

En este sentido y teniendo en cuenta los referentes normativos, en el Estatuto
Anticorrupcioén y la Ley de Transparencia, en la Universidad de los Llanos se socializard e
implementara el protocolo de atencién al ciudadano (servidores publicos, contratistas vy
colaboradores), con el fin de mejorar de manera continua la prestacién del servicio y elevar
los estandares de satisfaccién de los usuarios, con mejores niveles de percepcién respecto
al servicio recibido.

En el procedimiento PQRSD se tiene establecido que todo servidor publico esta en el deber
de atender a los usuarios de manera amable y eficaz, orientando el servicio solicitado de
manera oportuna. Adicionalmente, la Universidad ha venido fomentando procesos de
inclusion, en marco del articulo 20 de la Ley 1437/11, especialmente para atencion a
personas con discapacidad auditiva.
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3.4.4 Atencion al ciudadano en un Sistema de Calidad

Con el fin de alcanzar altos estandares de calidad y hacer mas eficiente la atencion a los
usuarios, la Universidad de los Llanos ha venido estandarizando sus procesos vy
procedimientos, bajo norma nacional Norma Técnica de Calidad de la Gestiéon Publica
(NTCGP) y la norma internacional International Organization for Standardization (ISO). En
este sentido se establecié dentro del proceso estratégico de Comunicacién Institucional, el
procedimiento de PQRSD y Atencién al Ciudadano con el objetivo de dar a conocer las
actividades necesarias para que la ciudadania y la comunidad universitaria en general,
presenten sus peticiones de informacidn, quejas, reclamos y sugerencias sobre los servicios
prestados por la institucion, sean estos de tipo académico o administrativo y las acciones
Institucionales que se adelantardan para atenderlas oportunamente, a través del
seguimiento que permita identificar sus causas, con el fin de lograr el cabal cumplimiento
de la misién institucional y aportar al proceso de mejora continua.

La Atencion al Ciudadano se asume dentro del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias PQRSD y Atencidn al Ciudadano como una herramienta gerencial
para el control y mejoramiento continuo, ya que permite visualizar e informarse de lo que
sucede, cudles son las inquietudes, quejas y sugerencias que tienen los usuarios de los
servicios que se relacionen con el cumplimiento de los objetivos misionales, con el fin de
garantizar la prestacién del servicio de atencion a la sociedad en términos de eficiencia,
eficacia y efectividad, promoviendo la participacidn y el control social de la gestién. De
igual forma, se puede establecer la manera de resolver todas aquellas inquietudes con el
objetivo de combatir las debilidades o amenazas de la Institucién o minimizar su impacto.

A través del puesto PIAC y de la Ventanilla Unica se reciben, radican, registran, clasifican y
distribuyen las solicitudes y se responden dentro de los términos de ley. La Oficina de
Control Interno es la dependencia encargada de realizar el seguimiento de los casos sobre
las peticiones, quejas, reclamos y solicitudes de informacion que no hubieran sido resueltos
en los términos establecidos. La Secretaria General, a través de la Oficina de
Correspondencia y Archivo, elabora un informe trimestral frente a las quejas, reclamos y
denuncias recibidas y las principales recomendaciones sugeridas por los usuarios vy
particulares.

3.4.5 Estrategia

Para ejecutar el componente Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, se
desarrollaran las siguientes iniciativas:
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Tabla 6 Matriz componente 4: Servicio al ciudadano

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2017

Componente 4: Servicio al Ciudadano

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha
Mejorar la sefalizacidén para orientar al
Subcomponente 1 usuario a las Unidades de Servicios Salud Ocupacional
Estructura (Salud Ocupacional, enfermeria, Oficina e s Infraestructura .
.. R . , s Sefializacion ., Primer
administrativa y 1.1 | de Admisiones, Tesoreria, Biblioteca, . Planeacién
. . . . . . actualizada . . semestre
Direccionamiento espacios de bienestar, laboratorios) y Vicerrectoria de
estratégico Punto de Informacién y Atencién al Recursos
Ciudadano —PIAC.
Realizar andlisis sobre el estado actual . .
. . Informe sobre el Archivoy Primer
2.1 | del servicio al ciudadano que presta la .
. . estado actual Correspondencia | semestre
Universidad de los Llanos
Elaborar diagnéstico de la informacidn Oficina Sistemas .
.. . .. . L . . Primer
2.2 | minima publicada en la pagina web Diagndstico Comité de Gobierno
, , semestre
segun Ley 1712 de 2014. en Linea
Implementar instrumentos y
herramientas ara arantizar  la Pagina web con - . .
- P . g. 8 . Oficina Sistemas Primer
2.3 | accesibilidad a las pdginas web de estandares de IDEAD .
UNILLANOS (Implementacion de la NTC accesibilidad
5854).
. L g . Archivoy .
Socializar el protocolo de atencién al | Capacitacién incluida . Primer
2.4 |, . Correspondencia
ciudadano. en el PICy ejecutada . semestre
Oficina de Personal
Sulc:co.m;?onen;ezl Verificar que se cumpla el protocolo de | Informe sobre el usoy Junio
Fortalecimiento ?, 0s )5 servicio al ciudadano para garantizar la cumplimiento de Control interno noviem{)r
canales de atencién " | calidad y cordialidad en la atencién al | protocolos de servicio o
ciudadano. al ciudadano
Realizar informe de seguimiento y
monitoreo  a los canales de
S Informe de .
comunicacion incluyendo PQRDS vy L . Cuatrime
2.6 . . . seguimiento y Control interno
mecanismos de atencidn al ciudadanoy . stre
. - monitoreo
presentarlos a la Alta Direccidn para la
toma de decisiones
Incorporar en la pagina web
accesibilidad para la poblacidn indigena . . .
P L. p & Pagina web con Facultad Humanas Primer
2.7 | de mayor participacion en UNILLANOS L .
o , lenguaje indigena Sistemas semestre
(Informacidn basica segln Ley 1712 de
2014).
Incluir dentro del Plan Institucional de
Capacitacion y ejecutar temdtica de
sensibilizaciéon y fortalecimiento de la
cultura del servicio al ciudadano; Capacitacién incluida
3.1 | fortalecimiento de competencias para P . Oficina de Personal | Semestral
. -, en el PICy ejecutada
el desarrollo de la labor, innovacion en
Subcomponente 3 , L o
la admén pubica, ética y valores,
Talento humano . s -
competencias y habilidades, gestion del
cambio, lenguaje, entre otros.
Establecer un sistema de incentivos
ara destacar el desempefio de los| _. . - Primer
3.2 P ) - P ., Sistema de Incentivos | Oficina de Personal
servidores publicos, en relacion al semestre

servicio prestado al ciudadano.
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Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha
Revisar la encuesta de atencién al
ciudadano para corregir posibles fallas . Archivo abril de
4.1 P eirp Encuesta Revisada y .
en las preguntas y en el modo de Correspondencia 2017
aplicacidn al usuario
. . . . Archivo junio
4.2 | Revisar los indicadores de P.Q.R.S.D. Indicadores Revisados y . J
Correspondencia 2017
Realizar campafias informativas sobre Archivoy
la responsabilidad de los servidores o . Correspondencia, Primer
43 |, Campanias realizadas .
publicos, frente a los derechos de los Oficina de Personal, | semestre
ciudadanos Comunicaciones
Subcomponente 4 - - - - —
. Revisar y actualizar el portafolio de | Portafolio de servicios
Normativo y - . . . L.
. servicios publicado en la web vy actualizado e Direccion de
procedimental 4.4 . - . , ., . Semestral
monitorear la accesibilidad de los hipervinculos Proyeccidn social
hipervinculos relacionados. funcionando
Canales oficiales .
. . . Archivoy
Formalizar y divulgar los canales formalizados y .
4.5 L > . . Correspondencia | Semestral
oficiales de atencidn al ciudadano. divulgados (Correos .
. Comunicaciones
masivos)
Elaborar  periddicamente informes
P.Q.R.S.D. para identificar | Informes P.Q.R.S.D Archivoy
4.6 . . - . . Semestral
oportunidades de mejora en prestacion publicados Correspondencia
de los servicios.
. N Coordinacion SIG
Ampliar la caracterizacion de los o .
. . Caracterizacién Proceso docencia
5.1 | usuarios, organizaciones, grupos de .. . Semestral
. . ; complementada Proyeccién Social
interés de Unillanos .
Investigaciones
Realizar analizar semestralmente L, sy
. y . Medicion de Coordinacién SIG
mediciones de percepcion de los . .
52| . . Percepcion e informe Archivoy Semestral
Subcomponente 5 ciudadanos respecto a la calidad del e .
. . . . de analisis Correspondencia
Relacionamiento con el servicio al ciudadano
ciudadano Realizar encuesta de percepcién a los
servidores publicos que interactian
. . Encuesta de .
directamente con los ciudadanos, con , Archivoy .
) . percepcion a . Septiemb
5.3 | el fin de conocer las expectativas y . - Correspondencia
L - servidores publicos N re
experiencias frente al servicio al ) L1 Coordinacidn SIG
. . que atienden publico
ciudadano y sus necesidades de
cualificacion

Fuente: procesos SIG, Lider del componente Oficina de Archivo y Correspondencia,

Glosario de términos PQRSD

Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su
pronta resolucion (Ley 1437/11, Articulo 13).

Queja: Es la manifestacidn de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula
una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores
publicos en desarrollo de sus funciones.
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Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una
solucidn, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacidon indebida de un
servicio o a la falta de atenciéon de una solicitud.

Sugerencia: Es la manifestacidén de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion
de la entidad.

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta
posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa - sancionatoria o ético profesional.

3.5 Quinto componente: Mecanismo para la transparencia y el acceso a la informacién

Este componente estd a cargo de la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica como entidad lider del disefio, promocion e implementacion de la Politica de
Acceso a la Informacién Publica, en coordinacidn con el Ministerio de Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciones, el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, el
Departamento Nacional de Planeacién, el Archivo General de la Nacién y el Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica.

El componente se enmarca en las acciones para la implementacion de la Ley de
Transparencia y Acceso a Informaciéon Publica Nacional 1712/14 y los lineamientos del
primer objetivo del CONPES 167/13 “Estrategia para el mejoramiento del acceso y la calidad
de la informacion publica”.

3.5.1 Objetivos especificos del componente

e Desarrollar mecanismos para facilitar el acceso a la informacién.

3.5.2. Lineamientos de Transparencia Activa:

La transparencia activa implica la disponibilidad de informacidén a través de medios fisicos y
electrénicos. La Universidad de los Llanos en la pagina web www.unillanos.edu.co,
“Transparencia y acceso a la informacién publica” link:
http://unillanos.edu.co/index.php/transparencia tiene a disposicién la informaciéon de
acuerdo con los pardmetros establecidos en la Ley 1712/2014, Art. 9. Para el seguimiento a
este cumplimiento, la Universidad se apoya en la matriz de autodiagndstico, herramienta
gue mide la aplicaciéon de dicha Ley y que fue elaborada por la Procuraduria General de la
Nacion.

3.5.3. Lineamientos de Transparencia Pasiva:

La transparencia pasiva se refiere a la obligacién de responder las solicitudes de acceso a la
informacién en los términos establecidos en la Ley, garantizando una adecuada gestién de
las solicitudes de informacidn siguiendo los lineamientos del Programa Nacional de Servicio
al Ciudadano establecidos en el cuarto componente.
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3.5.4. Elaboracion de los Instrumentos de Gestion de la Informacion:

La Universidad de los Llanos elabord la matriz para la recoleccién de la informacién que
alimente los siguientes formatos:
1) Formato registro o inventario de activos de informacion;

2) Formato esquema de publicacion de informacién y,

3) formato indice de informacién clasificada y reservada.

3.5.5 Estrategia

Para ejecutar el componente Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion, se
desarrollaran las siguientes iniciativas:

Tabla 7 Matriz componente 5: Transparencia y acceso a la informacién

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2017

Componente 5: Transparencia y Acceso a la Informacion

Subcomponente Actividades Meta o producto Indicador Responsable Fecha
Actualizar 'y completar la
informacién minima obligatoria . , . ,
. Cumplir articulo 9 | Cumplir los minimos | ,
establecida sobre la estructura . Lideres SIG: .
11 N, . delaley 1712 de requeridos en Ley Trimestral
de la institucién en el sitio web 2014 1712 /14 Articulo 9 ver responsables
de acuerdo a la Ley 1712 de
2014, Articulo 9.
Publicar informacién minima Oficina de
li ria r rvici , . , istemas,
ob |gat9 I.a especto a servicios, Cumplir articulo 11 | Cumplir los minimos Siste 'as L
procedimientos y . Coordinacién SIG, .
1.2 . . de laley 1712 de requeridos en Ley -, . Trimestral
funcionamiento de la 2014 1712 /14 Articulo 11 Proyeccién Social,
Universidad, de acuerdo a la Ley Dependencias
1712 de 2014, Articulo 11. responsables
Sub Divulgar datos abiertos (datos
u .compc.mente primarios o sin procesar, que se
1 Lineamientos .
p encuentran en formatos | Publicar un
T € 3 estandar e interoperables que | conjunto de datos
ran:pa.renaa 13 facilitan su acceso y | abiertos en el Datos abiertos Grupo de trabajo Tercer
ctiva " | reutilizacion, puestas a | portal de la publicados de datos abiertos trimestre
disposicion de forma libre y sin | Universidad y en el
restricciones, con el fin de que | portal del Estado
terceros puedan reutilizarlos y
crear servicios derivados)
L Procesos publicados
Informacién
. . L . . en el portal web de
Publicar informaciéon  sobre | actualizada segun .,
S . ! contratacion de la .
contratacidn publica en el portal | estandares articulo Universidad segtin Vicerrecursos -
1.4|web de contratacion de la|10Ley 1712/2014 X & Oficina de Trimestral
. . los estandares .
Universidad, de acuerdo a la Ley | en el portal web de sistemas

1712 de 2014, Articulo 10.

contratacién de la
Universidad

expuestos en el
articulo 10 de la ley
1712 de 2014
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Subcomponente Actividades Meta o producto Indicador Responsable Fecha
Publicar y divulgar | Plan de participacion , .
v & . P P Secretaria General Primer
el Plan de publicado y L .
L, . Comunicaciones trimestre
. . L participacién. divulgado
Publicar y divulgar los siguientes
Subcomponente . . . Plan de
A N documentos establecidos en la | Publicar y divulgar L , .
1 Lineamientos . . , comunicaciones Secretaria General Primer
Estrategia de gobierno en linea: | el Plan de . . .
de 15 S . publicado y Comunicaciones trimestre
. Plan de participacién, plan de | comunicaciones. .
Transparencia L divulgado
R comunicaciones y Plan de - -
Activa . . -, Publicar y divulgar | Plan de
seguridad de la informacién. . L .
el Plan de comunicaciones Oficina de Primer
seguridad de publicado y Sistemas trimestre
informacion. divulgado
Revisar la normatividad interna
. L Costos de
sobre costos adicionales de | Normatividad ., , .
., . ., . reproduccién de Secretaria General Primer
2.1 | reproduccion de informacidn | revisaday . ., , " .
. L . informacidn segun el | - Juridica trimestre
Subcomponente para aplicar el principio de | ajustada.
K . . mercado
2 Lineamientos gratuidad.
de Mantener actualizado el Sistema de
Transparencia sistema de informacién PQRSD | _. informacién PQRSD
. , Sistema de , .
Pasiva de acuerdo a los estandares de | . ., con estdndares de Archivo y
2.2 . . informaciéon PQRSD . . Semestral
contenido v oportunidad . contenido y correspondencia
. . actualizado .
descritos en la estrategias oportunidad en
anticorrupcion funcionamiento
Revisar y ajustar si es el caso los
"Instrumentos de gestion de
informacion":
1) Formato registro o inventario . ,
. . ~, Formatos revisados | Numero de formatos . .
de activos de informacién; . . . Archivo y Primer
3.1 y ajustados si es el | revisadosy . .
2) Formato esquema de . correspondencia trimestre
L . ., caso ajustados
publicacion de informacion vy
3) formato indice de
informacién clasificada y
reservada.
Elaborar el acto administrativo .
L, Acto Archivo y .
de adopcion de los - . L . Primer
3.2 "nstrumentos de gestion de Administrativo de | Resolucidon Rectoral | correspondencia trimestre
Subcomponente inf o & adopcidn Secretaria General
3 Elaboracién Intormacion
de Establecer el cronograma para
el diligenciamiento de los . .
Instrumentos 33 "instrunfentos de cestion de | Cronograma Cronograma Archivoy Primer
de Gestion de la | 5. . . & establecido disefiado y divulgado | Correspondencia trimestre
Informacion informacién", de todas las
dependencias.
Capacitacién
Capacitar en el diligenciamiento | realizada por Personal capacitado | Archivoy
3.4 | de los "instrumentos de gestion | dependencia / Total personal a Correspondencia Mayo
de informacion". generadora de capacitar Planeacion
informacion
"Instrumentos de
Ingresar la informacién en los | gestidn de Inventario de activos | .
s ., - S . . Lideres Proceso ,
35 instrumentos de gestion de | informacidn de informacion SIG Segln
| informacion", segun | diligenciado por cumplido segun cronograma

cronograma establecido

cada unidad
responsable

cronograma

Jefes dependencia
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Subcomponente Actividades Meta o producto Indicador Responsable Fecha
Divulgar informacion basica en | Publicar Informacién
a1 formatos alternativos para la | informacidn basica | publicada en Sistemas Segundo
" | poblacidon indigena de mayor | en formatos formatos Comité GEL semestre
participacién en UNILLANOS. alternativos alternativos
Subcomponente Incluir en el sitio web | Herramientaso Ndmero de Sistemas ler
4 Criterio 4.2 | herramientas o ayudas para | ayudasincluidas en | herramientas o Comité GEL semestre
diferencial de atender poblacion ciega y sorda. | el Sitio web. ayudas incluidas
accesibilidad Adecuar los espacios fisicos
teniendo en cuenta el informe . , .
. . Espacios Numero de espacios .
de infraestructura para mejorar , primer
4.3 o e ez adecuados segln adecuados / Infraestructura
el acceso y sefalizacién a ) . semestre
. -, norma NTC 6047 Espacios previstos
personas en situacion de
discapacidad.
Generar y publicar en el link de
transparencia el informe de
solicitudes de acceso a la
informacién ue contenga: . .
. a . g Publicar el informe | Informe de
1) Nudmero de solicitudes . -
Subcomponente recibidas de solicitudes de solicitudes de acceso
5 Monitoreo . . accesoala a la informacion .
2) Numero de solicitudes que | . .. , B . Archivo y
del acceso a 5.1 informacidn segin | segun lineamientos . Semestral
., fueron trasladas a otra| . . . correspondencia
Informacién o lineamientos de la | de la estrategia del
- institucion . . L.
Publica estrategia Plan Anticorrupcién

3) Tiempo de respuesta a cada
solicitud

4) Numero de solicitudes en las
que se neg6 el acceso a la
informacién

anticorrupcién

publicado

Fuente: Procesos SIG, Lider del componente Oficina de Sistemas

3.6 Sexto componente: Iniciativas adicionales

“La ética es un compromiso interno mds que un aspecto de responsabilidad frente a la Ley”

— Guillermo Ortiz Mayagoitia-

La lucha contra la corrupcidon empieza por el comportamiento de los servidores publicos
frente al accionar administrativo, es por ello que para el desarrollo del presente
componente, en el 2017 la Universidad de los Llanos encaminara todo su accionar a
reforzar los comportamientos éticos en los servidores publicos, contratistas y colaboradores
a través de sensibilizacion y capacitaciones, incorporando en su ejercicio de planeacion -
accion -control estrategias encaminadas a fomentar la integridad, la participacion laboral, la
participacién ciudadana, la publicacion de su gestion, la transparencia de sus actos y la

eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros, tecnoldgicos y de talento humano.

3.6.1 Estrategia

Para ejecutar el componente iniciativas adicionales, se desarrollardn las siguientes
actividades:

31




UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS

Tabla 8 Matriz componente 6: Iniciativas adicionales

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO 2017

Componente 6: Iniciativas adicionales

Subcomponente Actividades Meta o producto Responsable Fecha
Subcomponente Sensibilizar a servidores publicos,
1 Estrategias para contratistas y colaboradores para generar | Comunicados y video Oficina de .
11 . I g Trimestral
fomentar la compromiso y responsabilidad en su labor de sensibilizacion Personal
integridad diaria
Subcomponente
2 Estrategias Sensibilizar a la comunidad universitaria | Capacitacion en temas Oficina de
para fomentarla | 2.1 | mediante capacitacion en participacion de participacion Personal Semestral
participacion ciudadana ciudadana
ciudadana
Subcomponente
3
Estrategias para
brindar Sensibilizar a servidores publicos,
transparencia y contratistas y colaboradores mediante | Capacitacion en temas Oficina de
eficienciaenel | 3.1 | capacitacion en transparencia y uso de los | de transparenciay uso Personal Semestral

uso de los
recursos fisicos,
financieros,
tecnolégicos y de
talento humano

recursos fisicos, financieros, tecnoldgicos y
de talento humano

de los recursos

Fuente: Lider del componente: Oficina de Personal
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