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1. PRESENTACION

La Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia, de acuerdo con lo estipulado en el Articulo 73 de
la Ley 1474 de 2011, la ley 962 de 2005, la ley 1757 de 2015 (Promocién y proteccién al derecho a la
participacion ciudadana) siendo la estrategia de rendicidon de cuentas y la ley 1712 de 2014 (ley de
transparencia y acceso a la informacién publica), entre otras normas aplicables, se compromete en la
elaboracion de estrategias que permitan avanzar la lucha contra la corrupcidn, la gestion transparente, el
control y la prevencion de los riesgos de corrupcion, la racionalizaciéon de tramites, accesibilidad a los
tradmites y servicios, la creacién de espacios de participacion ciudadana y el mejoramiento de la atencidn
al ciudadano.

La Universidad, dentro de sus diferentes planes y programas, busca garantizar la transparencia,
autorregulacién y mejoramiento continuo en todos sus procesos; por lo cual, se espera que las
actividades enmarcadas dentro del presente plan, brinden las herramientas necesarias para la
comunidad y asi dar a conocer la gestidn institucional; asi como mecanismos que permitan establecer
controles a los riesgos de corrupcién, con el fin de mejorar la eficiencia, eficacia y efectividad en Ia
prestacidon de los diferentes servicios y tramites realizados en la institucién.

Estas herramientas buscan generar mas confianza en la comunidad que directa o indirectamente se
benefician con nuestros servicios, direccionando el accionar de la entidad hacia la transparencia en la
gestidon y lucha contra la corrupcién.

El presente Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano se realizé considerando los lineamientos de
la Secretaria General en su circular No. 37 del 21 de Diciembre de 2015 y los otorgados por la Secretaria
de Transparencia de Presidencia de la Republica en coordinacidon con las direcciones de Control Interno y
Racionalizacién de Tramites y el Programa Nacional del Servicio al Ciudadano del DNP en el documento
de Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano-Versién 2.

En el plan se incluyen los componentes:

e Gestidn del riesgo de corrupcién y acciones para su Control
e Racionalizacidn de tramites - Estrategia Antitramites

e Rendicion de Cuentas

e Mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano

e Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacion
e Iniciativas adicionales



Plan 2017

ANTICorrupcion
y de Atencion al Ciudadano

2. ASPECTOS INSTITUCIONALES

2.1 Misién

La Universidad, sustentada en el pensamiento pedagdgico y tecnoldgico, y en razén de su caracter
publico y nacional, tiene como misién la transformacidon y desarrollo de la sociedad colombiana,
mediante la formacién integral del ser humano, en la que los valores éticos, los valores de la cultura y las
bondades de la ciencia y la técnica, sean los pilares de su proyeccién histérica y el objeto de la
construccion del conocimiento.

En su funcidn social se compromete con el ofrecimiento de programas formales profesionales vy
disciplinares, en los niveles de pregrado, postgrado y de formacién permanente, que hacen efectivos los
derechos humanos individuales, colectivos y culturales pertinentes para el desarrollo econdmico vy
ecoldgico de la nacidn, y la permanente observacidon de los adelantos tecnoldgicos y su asimilacion
prioritaria para la consolidacion de una sociedad con bienestar y desarrollo social.

2.2 Vision

La Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia en el 2026 se consolidara como una institucién de
educacion superior de excelencia académica a nivel internacional y serd reconocida por liderar el
mejoramiento de la calidad de la educacién, el desarrollo econdmico con justicia, equidad y
responsabilidad ambiental, la innovacidn, la competitividad y la pertinencia con la region y el pais.
Fundamentada en su caracter publico estatal, autdnomo y democratico, su compromiso con la docencia,
la investigacion, la extension, la internacionalizacidn, el bienestar universitario, basada en una gestién
moderna, la Universidad contribuira a la formacion de ciudadanos éticos, lideres, criticos, competentes
internacionalmente, responsables, solidarios y promotores de paz.

2.3 Politica Del Sistema Integrado De Gestidn

La Universidad Pedagdgica y Tecnolégica de Colombia tiene como misién la transformacién y desarrollo
de la sociedad colombiana, mediante la formacién integral del ser humano; soportados por un talento
humano competente se compromete a:

e Cumplir con los requisitos legales aplicables, asociados a las actividades y otros requisitos de las
partes interesadas.

e Prevenir la contaminacién, mediante el control y minimizacion de sus aspectos e impactos
adversos significativos derivados de sus diferentes actividades.

e Implementar programas que generen habitos y comportamientos seguros, que permitan la
disminucion de accidentes y enfermedades de tipo ocupacional en los servidores publicos.
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Mejorar continuamente la gestion y desempefio eficiente, eficaz y efectivo del Sistema Integrado
de Gestidén y dentro del marco de su funcién, contribuir al logro de los fines esenciales del
Estado, definidos constitucionalmente.

Y asi ser reconocida como una de las mejores Universidades del pais, con proyeccion internacional e

identidad latinoamericana, formadora de profesionales competentes e innovadores, pensadores criticos,

solidarios, con alto grado de responsabilidad social, promotores de convivencia para la construccién de
una nacién con identidad, equidad y justicia.

2.4 Objetivos SIG

v

Alcanzar y mantener la Acreditacién Institucional, y la de Alta Calidad de sus Programas
Académicos.

Mantener una constante formacion y capacitacion de sus servidores publicos.

Fomentar el uso permanente de nuevas tecnologias de informacién y comunicacidn.

Expandir la proyeccion social de la Universidad a través de Centros y Grupos de Investigacidn y
programas de extensién que generen impacto en el sector empresarial y la comunidad en
general.

Fortalecer las relaciones interinstitucionales de la Universidad.

Propender por el mejoramiento continuo de la eficiencia, eficacia y efectividad del Sistema
Integrado de Gestion.

Asegurar la gestidon socialmente responsable en las relaciones de la Universidad con sus partes
interesadas

Garantizar la gestion de los aspectos e impactos adversos significativos derivados de las
actividades, proyectos, productos o servicios que controla la Universidad o sobre los que pueda
influir, promoviendo mecanismos de sensibilizacion y capacitacion ambiental al interior y en sus
partes interesadas para generar una cultura armodnica de convivencia con el medio ambiente.

Desarrollar estrategias en busca de la prevencion de las lesiones y/o Enfermedades en los
Trabajadores, controlando los peligros y riesgos ocupacionales identificados.
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Realizar actividades de prevencién y promocion orientadas a fortalecer la conduccion segura de
vehiculos y el desplazamiento peatonal

2.5 Valores Institucionales

v

INTEGRIDAD
Vivimos la Integridad que lleva intrinseca la ética, la disciplina, el respeto por la dignidad
humanay la firmeza en nuestras acciones.

SERVICIO
Mantengo disposicién para escuchar, entender y satisfacer las necesidades vy expectativas
misionales de nuestro publico de interés.

TOLERANCIA
Respeto la diferencia de los demas en su forma de ser, pensar y actuar.

SOLIDARIDAD
Hago propias las metas de mi institucidén y contribuyo al logro de los resultados.

LIDERAZGO
De manera creativa y con identidad Upetecista, promuevo ambientes de cambio en beneficio
del desarrollo Institucional.
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2.6 Mapa de procesos
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3. OBIJETIVOS
3.1 Objetivo General

Disefiar y ejecutar el Plan Anticorrupcion y de Atencién al ciudadano 2017, de acuerdo con los articulos
73y 76 de la Ley 1474 del 12 de julio de 2011 y el decreto 124 de 2015.

3.2 Objetivos Especificos:

e Gestionar los riesgos de corrupcion identificados en la Universidad estableciendo medidas
orientadas a controles para evitar su materializacion.

e Simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar trdmites y procedimientos
administrativos en la UPTC.

e Promover mecanismos para ejercer el derecho de participacién ciudadana dando a conocer el
actuar y la gestion de la Universidad.

e Mejorar la calidad y el acceso a los tramites y servicios que ofrece la Universidad a los usuarios.

e Implementar politicas de transparencia enmarcando acciones encaminadas al fortalecimiento
del derecho al acceso de la informacion publica.

e Disefiar iniciativas que permitan el afianzar la estrategia de lucha anticorrupcion de Ia
Universidad Pedagégica y Tecnoldgica de Colombia.

4. ALCANCE

El presente plan, aplica para todos los procesos del Sistema Integrado de Gestidn SIG, en todas las sedes
de la Universidad.
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5. MARCO LEGAL

Constitucion Politica de Colombia de 1991.

e Ley 42 de enero 26 de 1993 (Sobre la organizacion del sistema de control fiscal financiero y los
organismos que lo ejercen).

e Ley 80 de octubre 28 de 1993 (Por la cual se expide el Estatuto General de Contratacién de la
Administracion Publica).

e Ley 87 de noviembre 29 de 1993 (Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno
en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones).

e Ley 190 de junio 6 de 1995 (Por la cual se dictan normas tendientes a reservar la moralidad en la
Administracion Publica y se fijan disposiciones con el fin de erradicar la corrupcion administrativa).

e Decreto 2232 de diciembre 18 de 1995: Articulos 70, 80 y 90 (Por medio del cual se reglamenta la Ley
190 de 1995).

e Ley 489 de diciembre 29 de 1998, Articulo 32 (Democratizacion de la Administracion Publica).

e Ley 599 de julio 24 de 2000 (Por la cual se expide el Codigo Penal).

e Ley 734 de febrero 5 de 2002 (Por la cual se expide el Cédigo Disciplinario Unico).

e Ley 850 de noviembre 18 de 2003 (Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas).

e Ley 1150 de julio 16 2007 (Por medio de la cual se introducen medidas para la eficiencia y la
transparencia en la Ley 80 de 1993 y se dictan otras disposiciones generales sobre la contratacion con

Recursos Publicos).

e Ley 1437 de enero 18 de 2011 (Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo).

e Ley 1474 de julio 12 de 2011 (Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de

prevencion, investigacidén y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control de la gestién
publica).

10
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e Ley 1712 de marzo 6 de 2014 (Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del derecho de
acceso a la informacién publica nacional y se dictan otras disposiciones).

e Ley 1757 de 2015 (Promocidn y proteccién al derecho a la Participacion Ciudadana. Art.48 indica La
estrategia de rendicion de cuentas hace parte del Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano)

e Decreto 4326 de noviembre 11 de 2011 (Por el cual se reglamenta parcialmente el articulo 10 de la Ley
1474 de 2011. Divulgacién de Programas y Politicas de la Entidad).

e Decreto 4632 de diciembre 9 de 2011 (Por medio del cual se reglamenta parcialmente la ley 1474 de
2011 en lo que se refiere a la Comisidon Nacional para la Moralizacidn y la Comisidn Nacional Ciudadana

para la Lucha contra la Corrupcion y se dictan otras disposiciones).

e Decreto 0019 de enero 10 de 2012 (Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica).

e Decreto 0734 de abril 13 de 2012 (Por el cual se reglamenta el Estatuto General de Contratacién de la
Administracion Publica y se dictan otras disposiciones)

e Decreto 2641 de Diciembre 17 de 2012 (Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474
de 2011)

e Decreto 943 de 2014 (Por el cual se actualiza el Modelo Estandar de Control Interno (MECI)

e Decreto reglamentario 103 de 2015 (por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se
dictan otras disposiciones)

e Decreto 1081 de 2015 - Unico del Sector de la Presidencia de la Republica (Por medio del cual se
expide el Decreto Reglamentario Unico del sector Presidencia de la Republica. Titulo 1. Disposiciones

generales en materia de transparencia y del derecho de acceso a la informacidn publica nacional)

e Decreto 1083 de 2015 — Unico Funcién Publica (Establece que el Plan Anticorrupcién y de Atencién al
Ciudadano hace parte del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion)

e 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 Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano”)

11
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6. DIAGNOSTICO 2017

Este documento contiene todas las acciones que la Universidad proyecta realizar durante la vigencia
2017 en referencia a cada uno de los componentes y que de manera preventiva dirigen la entidad a la
trasparencia, visibilidad de su actuar y mejora continua evitando los posibles hechos de corrupcién.

Desde el 2013 la UPTC empezd con la construccidon de documentos dirigidos a la lucha anticorrupcion de
acuerdo a las directrices dadas por el gobierno Nacional.

En el 2016 se realizd la actualizacién del plan anticorrupcidon y mapa de riesgos, de acuerdo a las
metodologias versién 2 de cada una, publicado el 31 de marzo y elaborado con cada uno de los
responsables.

6.1 Diagndstico: Gestion De Riesgos De Corrupcion
En el 2016 se actualizé la matriz de riesgos de corrupcidn realizando a identificacién y administracién de

los riesgos por proceso, de los cuales se encontraron 11 riesgos con mayor probabilidad de ocurrencia e
identificados en zona de riesgo alta y extrema:

Zona de riesgo
sin controles

Zona de riesgo
implementando
controles

Descripcion del riesgo de corrupcién

Trafico de influencias, (amiguismo, persona
influyente).

Manipulacién de datos en el portal web para Moderada

beneficiar a un tercero

Manipulacién de notas en el aula virtual Moderada

Adjudicacién de apoyos socioecondmicos a
estudiantes sin cumplimiento de requisitos

Baja

Presion a los contratistas en el cumplimiento del Moderada
objeto para obtener beneficios econémicos y

personales.

Uso de las sustancias quimicas para uso personal o
beneficiar a terceros

Alteracidn de las actas y documentos que se generan
en el proceso para beneficiar al contratista y en bien

12
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propio.

Pérdida de recursos bibliograficos o equipos como
Tablet, portatiles, etc...

Tomar decisiones que se ajusten a intereses
particulares, fuera del marco legal

El cobro por realizacion o agilizacién de la gestion
juridica (Concusidn)

Manipular los procesos a través del apoderado de la
Universidad, en contra de los intereses
institucionales

De los 25 procesos que tiene la Universidad establecidos, 22 identificaron riesgos de corrupcion, para los
cuales se establecieron controles y actividades de seguimientos evitando la materializacién de los
mismos.

En total se identificaron 47 riesgos de corrupcion distribuidos de la siguiente manera:

No. RIESGOS DE

MACROPROCESO CORRUPCION
IDENTIFICADOS
Procesos Estratégicos 5
Procesos Misionales 13
Procesos de Apoyo 28
Procesos de Evaluacion 1

13
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6.2 Diagndstico: Racionalizacion De Tramites

El componente de tramites en el aino 2016, se componia de tres actividades de las cuales no se cumplié
la actividad de “Por medio del uso de las tecnologias agilizar el tramite y generar la constancia.
Certificado de Notas” y las siguientes dos actividades tuvieron un cumplimiento del 50% como se
evidencia en el siguiente cuadro:

DESCRIPCION DE PORCENTAIJE DE

ACTIVIDADES CUMPLIMIENTO

Por medio del uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, agilizar el trdmite y generar la constancia. 50
Matricula aspirantes admitidos a programas de pregrado

Por medio del uso de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion, agilizar el tramite y generar la constancia. 50
Matricula aspirantes admitidos a programas de posgrado

Fuente: Direccion de Control y Evaluacion de la Gestion Universitaria

A la fecha se estd trabajando con ACH y SIDELNET para la certificacién del botdn de pago electrdnico. La
UPTC, ya hizo el desarrollo en cumplimiento de los requisitos y exigencias de estas dos Entidades y esta
pendiente la expedicién de la correspondiente certificacién. El avance se puede evidenciar en la pagina
web: pagos.uptc.edu.co.

6.3 Diagndstico: Rendicion De Cuentas

Con respecto a las diecisiete (17) actividades propuestas dentro del componente Rendicion de Cuentas,
en el 2016 se logré cumplir con su totalidad, como se puede evidenciar en los informes presentados por
el Area de Control Interno de la Entidad.

Para la Universidad es de vital importancia cumplir con todas las actividades del componente de
rendicion de Cuentas ya que este genera que a ciudadania y la comunidad en general tenga una mayor
confianza hacia la institucion.

Este componente establece las acciones para la identificacidén y prevencion de los riesgos de corrupcion,
identificados acorde a las acciones desarrolladas en los procedimientos, por cada uno de los procesos de
la entidad, teniendo en cuenta los siguientes considerandos:

a. Ley 1474 de 2011. Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancidon de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica. Articulo 73. Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano.
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La Universidad Pedagdgica y tecnoldgica de Colombia realiza la administracion integral del riesgo
a través del procedimiento P-DS-P10
Identificacion de Peligros, Valoracién de Riesgos Y Determinacion de Controles La Universidad
Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia elabord el Mapa y Plan de Riesgos por procesos e
Institucional de acuerdo con los lineamientos y requerimientos de la Guia de Administracién del
Riesgo del Departamento Administrativo de la Funcién Publica de Septiembre de 2011,
Administracion del Riesgo Guia conceptual y Metodoldgica de la Veeduria Distrital afio 2013,
Guia gerencial para la elaboracion de mapas de riesgos de Corrupcién del DAFP - Banco Mundial,
ano 1999, la Ley 1474 de 2011, Decreto 2641 de 2012 y lo establecido en los lineamientos de la
NTC ISO 9001:2008, NTCGP 1000:2009, y NTD- SIG 001:2011; dichos elementos se encuentran
relacionados como insumo en el procedimiento de Identificacion de Peligros, Valoracién de
Riesgos Y Determinacion de Controles: P-DS-P10, documento que brinda los lineamientos y los
pasos a seguir de la operacion a realizar la administracidn de los riesgos potenciales con el fin de
prevenir, mitigar sus impactos o eliminar las causas que limiten el logro de los objetivos
institucionales, de los procesos y que puedan afectar la satisfaccion de las partes interesadas o
afectar la salud y seguridad en el trabajo.

La implementacion del mapa de riesgos es monitoreado por los lideres de proceso
correspondientes y tiene verificacién y seguimiento por parte de la Direccion de Control y
Evaluaciéon de la Gestion Universitaria, quien realiza el seguimiento al proceso de identificacion
de los riesgos institucionales y con base en ellos realiza recomendaciones preventivas,
correctivas y/o de mejora con los responsables de los procesos. Igualmente, la Direccién de
Control y Evaluacion de la Gestién Universitaria a través del aplicativo SISTEMA DE
ADMINISTRACION DEL RIESGO hace el seguimiento a la evolucion de los riesgos y al
cumplimiento de las acciones propuestas, con el fin de verificar su cumplimiento y proponer
mejoras. Una vez realizada la evaluaciéon del procedimiento, frente a lo requerido por la Ley 1474
de 2011, en el tema de administracién de los riesgos, en el cual estd inmerso el riesgo por
corrupcion, se homologa el componente para este Plan, siendo parte integral del mismo el mapa
de riegos de la Entidad.

6.4 Diagndstico: Atencion Al Ciudadano

La Oficina de Quejas, Reclamos y Sugerencias de la UPTC pretende aunar esfuerzos para se cumpla a
cabalidad con la Ley antitramites, busca mejorar dia a dia la Atencién al ciudadano, sin dejar a un lado la
politica de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano que busca acercar a la Universidad con
los ciudadanos, hacer visible la gestion publica promover la participacién activa de la ciudadania, su
acceso a la informacién y conocimiento de los tramites y servicios.

Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

Mediante este componente el Grupo de Quejas, Reclamos y Atenciéon al ciudadano busca mejorar la
implementacion de los mecanismos de participacidon ciudadana garantizando que los usuarios reciban
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atencién a sus requerimientos con amabilidad, oportunidad y calidad, suministrando informacion
relacionada con la gestién de la entidad, funciones, servicios y actuaciones.

En el afio 2016 se atendieron 3593 requerimientos clasificados asi: 1045 consultas, 2338 consultas
telefénicas, 40 quejas, 31 Reclamos, 38 sugerencias, 10 denuncias, 68 peticiones, 11 felicitaciones, 6
Derechos de Peticion y 6 solicitudes de informacién publica.

De acuerdo a las cifras presentadas anteriormente se observa que el mayor porcentaje es el de consultas
teleféonicas seguidas de consultas por correo electréonico y formulario en linea, evidenciando que los
canales de comunicacion que brinda la Universidad son eficaces para atender la cantidad de demandas
presentadas por los usuarios. Todos los requerimientos se inician, se les da una respuesta, y cuando se
remiten a otra dependencia se les hace seguimiento hasta obtener una respuesta y satisfaccion para el
ciudadano.

La dependencia de Quejas Reclamos y Sugerencias ha cumplido con las siguientes actividades:

MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO

e REALIZACION DE DIAGNOSTICO ANALIZANDO EL ESTADO ACTUAL DEL SERVICIO AL CIUDADANO

e NIVEL DE CUMPLIMIENTO NORMATIVO RELACIONADO CON EL SERVICIO AL CIUDADANO,
mediante oficio GQRS 1275 de 2 de junio de 2016 se observa que para dar cumplir esta actividad
se realizé trabajo conjunto con las Unidades Académico Administrativas de la institucion, la
informacién se encuentra disponible en el sitio web institucional, en las siguientes direcciones:

v" Informes a la Comunidad: http://www.uptc.edu.co/universidad/acerca de/inf comunidad/

v" Rendicién de cuentas:
http://www.uptc.edu.co/universidad/acerca de/rendicion cuentas/2016/index.html

v' Contratacidn: http://www.uptc.edu.co/admon grupo bienes/contratacion/2016/index.html

v" Normatividad: http://www.uptc.edu.co/universidad/acerca de/normatividad/interna

v" Ley de Proteccién de Datos: http://www.uptc.edu.co/gel/habeas data/index.html

v' Quejas Reclamos v Sugerencias:
http://www.uptc.edu.co/quejas_reclamos sugerencias/medios.html

Se evidencia también el cumplimiento de los indicadores del Grupo de Quejas, Reclamos y Sugerencias
gue se miden segun el tiempo de respuesta después del dia 12.

v Disefiar el formato de encuestas para los ciudadanos respecto a la percepcién de la calidad del
servicio ofrecido de la Universidad; la encuesta se disefié y envid para su conocimiento a las
Unidades Académico Administrativas el dia 10 de mayo de 2016.
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Socializacion del formato de encuesta; para dar cumplimiento a esta a esta actividad, se
realizaron reuniones con varias Unidades Académico Administrativas tales como Vicerrectoria
Académica, Admisiones y Control de Registro Académico, Secretaria General, Departamento de
Innovacion Académica , Quejas y reclamos, y Unidad de Politica Social, donde se socializaron los
modelos de encuesta hasta obtener la definitiva y aplicarla.

Realizar encuestas de percepcién de ciudadanos respecto a la calidad del servicio ofrecido, la
encuesta se diseiid y envid para su conocimiento a Admisiones y control de Registro Académico,
Unidad de Politica Social y Departamento de Innovacién Académica.

Consolidacion de la informacion de la encuesta; la encuesta consolidada y con porcentajes se
publicaron en el portal web en diciembre de 2016.

Disefiar formato de encuesta para percepcion a los servidores publicos que tienen que
interactuar directamente con los ciudadanos; la encuesta se disefd y envid para su
conocimiento a las Unidades Académico Administrativas correspondientes el dia 10 de mayo de
2016.

Socializacion del formato de encuesta a los procesos que corresponden; Luego de dos
reuniones con Admisiones y Registro de Control Académico la encuesta fue aprobada y aplicada.

Encuestas de percepcion a los servidores publicos que tienen que interactuar directamente con
los ciudadanos; las encuestas fueron diligenciadas por usuarios y enviadas por los grupo de
Admisiones y Control de Registro Académico y por la Unidad de Politica Social para su respectiva
tabulacion.

Consolidacion de la informacion de la encuesta; la encuesta fue tabulada y sera publicada en la
pagina web a mas tardar en el mes de febrero de 2017.

FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION

v

v

Implementar sistemas de informacion que faciliten la gestion y trazabilidad de los
requerimientos de los ciudadanos; el grupo de Organizacidn y Sistemas esta trabajando en la
entrega del sistema, por medio del cual se puede dar solucidn a todo requerimiento presentado
por los ciudadanos, el dia 23 de enero del presente afio se dio solucidn a las fallas que tenia para
entrar en funcionamiento rapidamente.

Implementar nuevos buzones e incluir el formato de revision de buzones en documento
controlado; en el formato A-ED-P04-F07 Version: 08 se encuentran todos los buzones ubicados
en las diferentes sedes de la Universidad, este fue modificado y se agregaron nuevos buzones.

Ampliar el tiempo de recepcidon de requerimientos por chat; el horario del chat fue ampliado
una hora, en este momento no se ve la necesidad de ampliar el horario de chat de la Oficina de
Quejas, reclamos y Sugerencias toda vez que en el afo se presentaron 50 solicitudes de chat, y la
mayoria de consultas se realizan via telefénica o por correo electrénico; el horario actual es lunes
y jueves de 9ama 12m.
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v/ Realizar seguimiento a los canales existentes en la Universidad; los canales por medio de los
cuales se reciben requerimientos estan todos funcionando, tanto las lineas telefénicas como
correo electronico, chat, buzones etc.

v" Proyectar la creaciéon de un sistema para el seguimiento de todas las peticiones que reciben
las Unidades Académico Administrativas; el Grupo de Organizacion y Sistemas esta creando un
sistema que tiene como finalidad hacer seguimiento de las peticiones que reciben las Unidades
Académico Administrativas.

v' Establecer indicadores que permitan medir el desempefio de los canales de atencién y
consolidar estadisticas sobre tiempos de atencidn y la cantidad de ciudadanos atendidos; este
es un informe que se realiza de forma trimestral en la plataforma de la Universidad.

v Actualizar los protocolos de atencién al ciudadano, adelantando las gestiones pertinentes para
modificar el acuerdo 2014 de 2005, en lo referente a la atenciéon de quejas anénimas; en
modificacién del acuerdo 014 de 2005 el cual ya fue revisado por la Secretaria General y cuenta
con Concepto juridico el paragrafo de quejas andnimas expresa: “Los requerimientos anénimos
seran tramitados de acuerdo a los parametros establecidos por la ley; “..las peticiones de
caracter anénimo deben ser admitidas para tramite y resolucién de fondo cuando exista una
justificacion seria y creible del peticionario y/o para mantener la reserva de su identidad”.
Sentencia C-951/14, igualmente el Grupo de Atencidén al ciudadano una vez tenga conocimiento
de estos debera analizar el requerimiento, dard inicio al tramite publicdndolo en la cartelera de
la Universidad, en el portal corporativo y en la pagina web, asi mismo el usuario anénimo podra
ver el seguimiento de su solicitud en la pagina de la Universidad”.

v' Modificar la pagina web de atencién al ciudadano con la existencia de un canal de denuncia de
hechos de corrupcion; en la pagina de la Universidad — Atencién al ciudadano se encuentra
publicada la linea telefénica de denuncias de hechos de corrupcién (57+8) 7425220 la cual se
encuentra en funcionamiento.

v’ Solicitar los protocolos de Atencién al ciudadano; mediante oficio de 28 de junio de 2016 en la
emisora de la Universidad se pasaron cufias publicitarias acerca de la linea telefdnica gratuita, el
chat de atencion al ciudadano, otras formas de atencién al ciudadano como lo son (Atencion
personal, correo y formulario en linea y buzones. El dia 26 de enero de 2017 se solita a la
Emisora adicionalmente publicar cufias publicitarias con el teléfono de la linea exclusiva para
hechos de corrupcién y el teléfono 7428263.

NORMATIVO Y PROCEDIMENTAL

v' Disefiar un reglamento interno para la gestién de peticiones, quejas y reclamos; existe un
reglamento interno el 014 de 2005, el cual estd siendo modificado. Sin embargo esta
dependencia esta creando un Reglamento interno a fin que la oficina tenga unos lineamientos y
funcione de acuerdo a estos parametros establecidos, a medida que se van creando necesidades
este se va a ir modificando, para que cada dia la Oficina de quejas, reclamos y sugerencias
funcione mejor, este reglamento estara listo en el mes de febrero.
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En el reglamento interno dar prioridad a las peticiones presentadas por menores de edad y
aquellas relacionadas con el reconocimiento de un derecho fundamental.

Modificacion del acuerdo 014 de 2005; esta siendo modificado, ya cuenta con el visto bueno de
Secretaria General, se encuentra en concepto Juridico para ser aprobado.

Realizar campanias informativas sobre la responsabilidad de los servidores publicos frente a los
derechos de los ciudadanos incluyendo la ley de transparencia y comunicacién publica y la ley
de proteccidn de datos personales.

LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y
DENUNCIAS

ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

v' Revisar y actualizar las politicas incluidas en el cédigo de buen gobierno respecto al servicio al

ciudadano; se evidencia documento de fecha 28 de julio de 2016 donde se puede observar el
tramite que se le da a los diferentes requerimientos, el procedimiento estd orientado a que el
servicio cuente con la imagen institucional y la cultura del servicio amable, efectivo y oportuno,
de igual forma esta dependencia busca dar solucidn a todos los requerimientos dando
contestacion inmediata y/o remitiendo las solicitudes a las diferentes Unidades Académico-
Administrativas y hacer el respectivo seguimiento cuando es el caso; de igual manera se le da
trdmite a los requerimientos anénimos cuando después de analizados se establece que son
pertinentes.

Realizar analisis y priorizar los requerimientos solicitados a través de los diferentes canales de
atencidn, para solicitar la socializacion directa del lider del proceso correspondiente; una vez
revisados los requerimientos presentados a lo largo del afio, se observa que las solicitudes mas
frecuentes tienen que ver con matriculas, informacién sobre carreras, certificados, y fechas de
grados, por cuanto el dia 28 de septiembre de 2016 se sostuvo una reunién con los funcionarios
de la Oficina de Quejas, Reclamos y Sugerencias y con el Doctor Mario Mendoza Mora,
Coordinador de la Oficina de Admisiones y Control de Registro Académico, para aclarar puntos
de las preguntas mas frecuentes y poder dar solucidn a los requerimientos de forma mds eficaz.

El diagnostico presentado anteriormente demuestra que el Sistema de Atencién al ciudadano
brinda a los usuarios respuesta a todas las solicitudes de forma eficaz y oportuna, y se realiza el
seguimiento a las solicitudes que son enviadas a las diferentes Unidades Académico-
Administrativas hasta obtener respuesta que satisfaga a los usuarios.

Fuente: Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias.

6.5 Diagndstico: Transparencia Y Acceso A La Informacion

El componente Transparencia y Acceso a la informacion, estaba comprendido en 16 actividades de las

cuales se cumplieron 6 de ellas:
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e Su presupuesto general, ejecucidn presupuestal histérica anual y planes de gasto publico para
cada ano fiscal, de conformidad con el articulo 74 de la Ley 1474 de 2011,

e Los plazos de cumplimiento de los contratos

e Publicar el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, de conformidad con el articulo 73 de
la Ley 1474 de 2011.

e Evaluar el nivel de implementacién de la ley 1712 de 2014 “Matriz autodiagndstico”.

e Completar informaciéon pendiente segln los resultados de la matriz autodiagndstico

e Actualizar los instrumentos para apoyar el proceso de gestidn de informacién de las entidades (El
Registro o inventario de activos de informacidn, el Esquema de publicacién de informacidn, y el
indice de Informacién Clasificada y reservada)

e Publicar el formato de los instrumentos en sitio web oficial y en el portal de datos abiertos del
Estado Colombiano

Fuente: Direccion de Control y Evaluacion de la Gestion Universitaria

5 de ellas no se cumplieron aunque en el transcurso del afio 2017 se espera cumplir con estas
actividades, las cuales son:

e 2.1. Realizar capacitacion sobre los estandares del contenido y oportunidad de las respuestas a
las solicitudes de acceso a informacion publica (decreto 1081/2015)

e Adopcidn a través de acto administrativo los instrumentos para apoyar el proceso de gestion de
informacién de las entidades.

e Realizar el contacto con el Centro de Relevo con el fin de responder a las necesidades
comunicativas de las personas discapacitadas.

e Sensibilizar a las personas que atienden al ciudadano en la atencidn al personal discapacitado

e Generar un informe de solicitudes de acceso a informaciéon de acuerdo al o requerido en el
decreto
1081/2015

Fuente: Direccion de Control y Evaluacion de la Gestion Universitaria
5 de ellas se cumplieron parcialmente:
e Completar vy actualizar la informacion a través de medios fisicos y electrénicos segun los
parametros establecidos en la ley 1712art. 9

e La descripcion de su estructura organica, funciones y deberes, la ubicacidn de sus sedes y areas,
divisiones o departamentos, y sus horas de atencién al publico:

A la fecha la Universidad tiene actualizada la informacién a través de medios fisicos y electrdnicos
conforme al art. 9 de la Ley 1712 de 2014.
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También se encuentra la descripcién de la estructura orgdnica, funciones y deberes, ubicacién de las
Sedes Seccionales. El presupuesto general con su ejecucidn histdrica de ingresos y gastos se encuentra a
través de informes a la comunidad y por CGR se puede acceder a través del SHIP y pagina
www.ship.gov.co.

El mddulo de plan de compras se alimenta con los items de las necesidades institucionales.

Respecto a la contratacion por Prestacion de Servicios, se encuentran publicados en Sistema SIRECI, a
excepcion de los correos electrdonicos que no se publican en cumplimiento de la Ley de Habeas Data.

En el sitio web se encuentra publicado el directorio que incluye los datos de contacto de las diferentes
oficinas, indicando la persona a cargo, teléfono y correo electrénico. Esta misma informacion estd
enlazada en el sitio de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

e Todas las normas generales y reglamentarias, politicas, lineamientos o manuales, las metas y
objetivos de las unidades administrativas de conformidad con sus programas operativos y los
resultados de las auditorias al ejercicio presupuestal e indicadores de desempefio;

Informacidn actualizada en el link “http://www.uptc.edu.co/gel/transparencia”, de la pagina Web de la
Universidad. Los resultados de las auditorias se llevan a través de Intranet.

e Su respectivo plan de compras anuales, asi como las contrataciones adjudicadas para la
correspondiente vigencia en lo relacionado con funcionamiento e inversién, las obras publicas,
los bienes adquiridos, arrendados y en caso de los servicios de estudios o investigaciones debera
sefialarse el tema especifico, de conformidad con el articulo 74 de la Ley 1474 de 2011. En el
caso de las personas naturales con contratos de prestacién de servicios, deberd publicarse el
objeto del contrato, monto de los honorarios y direcciones de correo electrénico, de
conformidad con el formato de informacién de servidores publicos y contratistas;

Se encuentra el plan de compra anual, también en pagina web se encuentra publicado todo el proceso
de contratacidn publica y privada. También se viene dando cumplimiento a la publicacién el plan de

accién anualmente en cumplimiento del articulo 74 de la Ley 1474 de 2011.
Fuente: Direccion de Control y Evaluacion de la Gestion Universitaria

7. METODOLOGIA DE DISENO
7.1 Aspectos Generales
La metodologia utilizada para el desarrollo del plan, es tomada directamente de Estrategias para la

construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano version 2 - 2015, como se establece en
el articulo 2.1.4.1 del Decreto 124 de 2016.
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Se realizé una reunién de apertura en el mes de enero 2017, con el fin de socializar aspectos generales,

la Politica Institucional de Transparencia, una explicacion de cada uno de los componentes que

conforman el plan, el avance a la fecha y las etapas para la formulacién del Plan Anticorrupcién y

Atencidn al Ciudadano.

El Plan Anticorrupcion y de atencidn al ciudadano estd compuesto por 5 componentes:

a)
b)
c)
d)
e)

Gestion del Riesgo de Corrupcion = mapa de riegos de corrupcion de la entidad.
Racionalizacion de Tramites

Rendicidn de Cuentas

Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano

Mecanismos para la Transparencia y el Acceso a la Informacion.

Para el desarrollo del Plan Anticorrupcién y de atencién al ciudadano se deben tener presente los

siguientes lineamientos:

Se debe disefiar un mecanismo que involucre a los servidores publicos, contratistas, a la
ciudadania y a los interesados externos, para qué formulen apreciaciones y propuestas; estas
observaciones deben ser estudiadas y respondidas por la entidad y de considerarlas pertinentes
se incorporaran en el Plan Anticorrupcién que se debe formular para cada vigencia.

El Plan Anticorrupcion se publicara a mas tardar el 31 de enero de cada afio

La Direccion de Planeacidn es el responsable de liderar la elaboracion del Plan Anticorrupcion y
su consolidacion, es quien coordina con los responsables de los componentes la construccién de
cada componente.

A partir de la fecha de publicacion, cada responsable dara inicio a la ejecucidn de las acciones
contempladas en cada componente y permanentemente las monitoreard y evaluard. Dentro de
este ejercicio se deben garantizar que los controles aplicados son eficaces y eficientes.

Después de la publicacién del Plan Anticorrupcién durante el respectivo afio de vigencia, se
podran realizar los ajustes y las modificaciones necesarias orientadas a mejorarlo. Estos cambios
se deben solicitar por escrito y ser motivados, justificados e informados a la oficina de Control
Interno y a la Direccidn de Planeacion

Una vez publicado el Plan, la entidad debe adelantar las acciones necesarias para promocionarlo
y divulgarlo
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e El seguimiento estd a cargo de la Oficina de control Interno, es quien verifica los avances de las
actividades consignadas en el Plan Anticorrupcién. Este seguimiento comprende verificar y
evaluar la elaboracion, y ejecucién de las acciones de control.

7.2 Desarrollo de la metodologia

e |dentificacidon de Riesgos de Corrupcidn y Acciones para su Manejo

Desde la Alta Direccidn de la Entidad, se ha venido impulsando la politica de administracién de riesgos, la
cual ha contado con la participacién y compromiso de todos los funcionarios y docentes de la Institucidn,
para de esta manera convertirse en una parte bdsica del proceso de planeacién y cumplimiento de las
funciones asignadas a cada una de las dependencias.

A partir de la aprobacion de la “Guia para la administracion del riesgo del Departamento Administrativo
de la Funcidn Publica” y la entrada en vigencia Decreto 2641 de 2012, que determina la Estrategia para
la Construccién del Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano, al interior de la Universidad
Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia, se han realizado diferentes actualizaciones al documento
Identificacién De Peligros, Valoracién De Riesgos Y Determinacién De Controles ( P-DS-P10) en el marco del
Sistema Integrado de Gestion, en pro de fortalecer la administracién del riesgo y el mejoramiento
continuo de la entidad.

Para la aplicacion del lineamiento la Direccion de Planeacion brinda acompafiamiento permanente a las
dependencias mediante capacitacién y jornadas de formulacidon, monitoreo y actualizacién de los
riesgos.

De acuerdo con lo anterior, a la fecha se han identificado un total de 11 riesgos con mayor probabilidad
de ocurrencia e identificados en zona de riesgo alta y extrema.

Desde la Direccion de Planeacién se realiza seguimiento al mapa de riesgos institucional y al mapa de
riesgos de corrupcién de manera trimestral, la Oficina de Control Interno se encarga de evaluar la
aplicacion de la politica para la administracidn del riesgo de la entidad.

e Racionalizacién de Tramites

En la Direccion de Planeacion, con el apoyo del Grupo GEL (Gobierno en Linea) se revisa el inventario de
los trdmites y otros procedimientos administrativos, con el objetivo de facilitar el acceso de los clientes o
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usuarios de servicios a los mismos, asi como procurar su mejoramiento disminuyendo los tiempos y

automatizandolos.

Los tramites y otros procedimientos administrativos vigentes que se encuentran publicados en el portal
de la Universidad asi:

Tramites:

10.

Inscripcidn a un programa de Pregrado: postularse como aspirante para ingresar a programas
académicos como especializaciones, maestrias, doctorados y post-doctorados.

Inscripcion a un programa de posgrado: Postularse como aspirante para ingresar a los
programas de pregrado, que lo formard como profesional capaz de ejercer actividades acordes a
su proposito de vida, y que en un futuro contribuya en el desarrollo regional y social.

Matricula aspirantes admitidos a programas de pregrado: Adquirir la calidad de estudiante
activo de un programa académico.

Transferencia de estudiantes de pregrado: Cambio de un programa académico a otro programa
afin en la misma institucién o a otra institucion de educacidn superior, tanto en el dmbito
nacional como internacional.

Renovacion de matriculas a estudiantes: Renovar la calidad de estudiante activo de un
programa académico.

Aplazamiento del semestre: Retiro voluntario que realiza el estudiante por motivo de fuerza
mayor, el cual genera una reserva de cupo y permite retomar posteriormente los estudios al
mismo programa académico.

Cancelacion de Matricula académica: Cancelaciéon voluntaria y definitiva de la matricula
académica en una institucion de educacién superior.

Registro de asignaturas: Realizar el proceso de adicidon y cancelacién de asignaturas que deben
ser cursadas durante un semestre académico, seguin el plan de estudios de la carrera a la cual
este adscrito un estudiante activo en la institucidon de educacién superior.

Grado de posgrado y Pregrado: Obtener el reconocimiento de cardcter académico otorgado a
los estudiantes que culminan un programa de pregrado o posgrado, al haber adquirido un saber

determinado en una institucion de educacién superior.

Matricula aspirantes admitidos a programas de posgrado: Adquirir la calidad de estudiante
activo de un programa académico como especializacidon, maestria, doctorado y post-doctorado.

Participacién Ciudadana y Rendicidon de Cuentas
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Con el objetivo de promover la participacion ciudadana y la Rendicidon de Cuentas desde la entidad y
fortalecer y visibilizar la relacion con los clientes y ciudadania en general, se han venido implementando
acciones de participacién ciudadana, a través de actividades tales como foros, chats, transmisiones
radiales, encuentros, reuniones de caracter informativo, audiencias, publicacion de informacion en
diferentes medios, entre otros.

Un ejemplo de ello, es la Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas que se realiza de manera anual en la
cual se presenta informacidn referente a la gestion; principales logros y avances relacionados con las
funciones de cada una de las dependencias misionales y de apoyo a la gestidn, ejecucién presupuestal,
talento humano, contratacién y cumplimiento de metas, entre otros; y los principales retos para la
vigencia siguiente.

Para este propdsito se emplean diferentes canales de comunicacién, tal y como lo establece la estrategia
de Gobierno en Linea, los cuales son de facil acceso y comprension para todo publico. Entre estos estan:
pagina web, redes sociales, YouTube, comunicaciones escritas, radio, teléfono y actividades presenciales.

Desde la direccién de Planeacidon se coordina la formulacién del Plan Anticorrupcion, Atencién vy
Participacion Ciudadana, que incluye las acciones tendientes al fortalecimiento de la participacion
ciudadana y rendicién de cuentas.

Adicionalmente, para la Rendicién de Cuentas vigencia 2016 se continuara vinculando a los ciudadanos
en el ejercicio publico, garantizando asi una gestion publica efectiva y participativa promoviendo el
control social, buscando que participen no solo en el momento de ejecucién de cada una de las acciones,
sino que también sean incluidos en el momento en que se prioricen los temas a tratar en cada una de
estas.

En este sentido se trabaja en dar informaciéon de calidad y en lenguaje comprensible, que el didlogo con

la ciudadania y la Universidad sea de doble via, que haya incentivo para motivar la cultura de la
Rendicion de Cuentas y que siempre se realice evaluacion y retroalimentacion a la gestidn institucional.

e Mecanismos para mejorar la Atencién al Ciudadano

La Secretaria General de la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia, gracias a la colaboracion
de su Sistema de Quejas, Reclamos y Sugerencias, en el marco del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano, ha fortalecido las acciones para dar cumplimiento a los lineamientos de politica, y ha
generado herramientas para mejorar la calidad, accesibilidad y oportunidad de los servicios que presta la
Entidad.

El objetivo de este sistema es mejorar los siguientes aspectos:

Disminucidn de los tiempos de respuestas a las solicitudes;
Fortalecer la satisfaccidon de los clientes de la Entidad;

v
v
v' Estandarizacién de conceptos y lineamientos;
v

Mayor soporte y apoyo a las partes interesadas para dar las respuestas a las solicitudes
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Se cuenta con diferentes espacios en la Entidad, como se especifica en la siguiente imagen:

MEDIOS DE ATENCION AL USUARIO

Su reguerimiento puede hacerse llagar 2 cuzlguier de los medios que 2 cortinuzdon se

prasentan:
Ingrese
' Horario de atencion:
Lures v jusves 9:00 a.m. - 12:00 m.
CHAT UPTC

HORARIO DE ATENCION
Personal y Telefonico

Lunes a Viernes 8:00 a.m. a 12:00 m. 2:00 p.m. a 6:00 p.m.

En forma personal:
Edificio Administrativo
1 Piso Tunja - Boyaca

Canal de denuncias de
hechos de corrupcion
(57+8) 7425220

(E'
Recepcion de

(
=3
Notificaciones Judiciales

mtifi{acianes.judiciales@uptc.edu.m@.‘

Correo Electronico
gugizs.recamos@uptc.edu.co

BUZONES FiSICOS
2

Linea Gratuita
018000 942024

Telefax:
(57+8)7428263

Conmutador
(57+8) 405626
Ext.: 2580

Formulario en linea
Sugerencia, queiz,
reclamoconsulta o
denundiz

: Fror
Consulte |a ubicacidn de los buzones encada | A

s

e Mecanismos de Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica

Los informes que se reportan, de acuerdo con las periodicidades de cada uno, son: Seguimiento a la
Planeacidn, Resultado de indicadores, Informes de Gestidn, Informe Resultados de la Gestidén y Programa
Anual de Auditorias, Informes de ley, Informes de Auditorias Internas, Informes de Auditorias Externas,

Actas del Comité de Coordinacion del Sistema de Control Interno.

En cumplimiento a la Ley 1712 del 6 de marzo de 2014 “Ley de transparencia y del derecho de acceso a la

informacion publica nacional” y el Decreto 103 del 20 de enero de 2015. "Por el cual se reglamenta
parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones.", la Universidad, pone a disposiciéon de la
ciudadania la siguiente informacion: Cuadros de clasificacion documental, Registro de Activos de
Informacion, Esquema de publicacién, indice de informacion clasificada y reservada.
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8. COMPONENTES DEL PLAN DE ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO

8.1 Primer Componente: Gestion De Riesgos De Corrupcion

8.1.1 Meta: Identificar, analizar y controlar los posibles hechos generadores de corrupcién de la
Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia, estableciendo medidas orientadas a
controlarlos

Para su desarrollo se implementa la guia de la Presidencia de la Republica 2015 “Metodologia para la
gestion del riesgo de corrupcién”.
8.1.2 Etapas:

ETAPAS RESPONSABLE

Politica de administracion de riesgos de
corrupcién

Identificacion de riesgos de corrupcion

Andlisis del riesgo: Probabilidad de
materializacién de los riesgos de
corrupciéon Direccién de Planeacion

Valoracion del riesgo de corrupcién

Mapa de riesgos de corrupcion

Monitoreo y revision

Seguimiento de los riesgos de

corrupciéon

La politica de administracién del riesgo, se encuentra incluida en el Cédigo de Buen Gobierno, numeral
2.3- Politicas Administrativas y de Gestién direccionada y el seguimiento de los mismos, estard bajo la
responsabilidad de los lideres de proceso y la Oficina de Control y Evaluacidon de la Gestién Universitaria.

8.1.3 Politica de administracion de riesgos de corrupcion

La Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia se compromete a luchar contra la corrupcidn, para
lo cual creard compromisos tendientes a lograr este objetivo por parte de sus servidores publicos y
contratistas.

Dentro de los mecanismos establecidos para el cumplimiento del compromiso para impedir, prevenir y
combatir la aparicién de hechos de corrupcion en todas sus modalidades, tenemos:
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e Contemplar principios, valores y directrices éticas y de convivencia que guien el desarrollo de la
gestién académico administrativa por parte de cada uno de los servidores de la Universidad

Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia.

e Divulgar a través de los diferentes medios publicitarios institucionales las normas éticas y de
convivencia, advirtiendo la determinacion inquebrantable de su cumplimiento. - Fomentar
procesos internos claros, equitativos, viables y transparentes.

e Denunciar las conductas irregulares o improcedentes que se observen al interior de la entidad o
en la interaccién con los grupos de interés. Igualmente, la Universidad Pedagégica y Tecnoldgica
de Colombia se compromete a capacitar a sus servidores publicos cuando lo crea conveniente,
en cumplimiento de sus programas de formacion ciudadana, a sus grupos de interés en politicas
y acciones anticorrupcion.

En el desarrollo de esta politica de lucha anticorrupcion, la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de
Colombia vinculard a la ciudadania por medio de los mecanismos de participacion ciudadana.

Acciones en la Lucha Anticorrupcién La Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia rechaza toda
practica corrupta, para impedir, prevenir y combatir estos fendmenos, adoptara como minimo las
siguientes medidas:

e Guiar sus actuaciones orientada por los principios, valores y directrices establecidos en el Cédigo
de Etica.

e Dar publicidad a la promulgacion de normas éticas y advertir sobre la determinacién
inquebrantable de cumplirlas en la labor diaria.

e Promover la suscripcion de pactos de integridad y transparencia en su interior y con otros entes.

e Capacitar al personal en materia de ética ciudadana y responsabilidad social en todos los niveles,
como parte de un gran esfuerzo pedagdgico.

e Efectuar la rendicidon de cuentas a los grupos de interés, garantizando la revisidon publica de la
informacién no confidencial.

e En materia de contratacion, implementar y adoptar las normas vigentes para el sector publico;

publicar la contratacién de servicios y la adquisicién de bienes de acuerdo con lo prescrito por la
legislacidn y establecer mecanismos de seguimiento a los contratos vigentes.
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e También se compromete la Universidad a la realizacidon de tramites mas agiles y oportunos, con
el cumplimiento de los requisitos, legales y reglamentarios de manera amable y en pro de las
expectativas de los usuarios y ciudadanos en general, asi como a la revisidon constante de los
procesos y tramites para reducirlos y simplificarlos. A su vez se compromete a mejorar en la
atencién al usuario y en el servicio al cliente, procurando el trato digno y respetuoso de los
derechos, dignidad e integridad de los ciudadanos.

8.1.4 Construccion del Mapa de Riesgos de Corrupcion

La Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia, adopto la metodologia descrita en la guia
para la gestion del riesgo de corrupcion emitida por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia
de la Republica, que contempla las etapas de identificacidn, valoracién y consolidacién en la matriz
mapa de riesgo de corrupcién de la entidad. Asi:
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8.1.5 Plan de trabajo para la gestion del riesgo de corrupcion

Cronograma Componente ldentificacion de Riesgos

DESCRIPCION DE
ACTIVIDADES

PRODUCTO /
RESULTADO

RESPONSABLE

FECHA
PROGRAMADA
DE EJECUCION

PRESUPUESTO

Gestidén / Recursos

Implementacién de la Metodologia para la Gestio

n del Riesgo de Corrupcion 2017:

1. Revisién de la Politica

03 de marzo de

. L. Documento Direccionamient Gestion
de Administracion del . 2017
. ., actualizado o del SIG
Riesgo de Corrupcién
Direccidén de
2. Actualizaciéon del Mapa . Pl'aneauon/ 31 de Enero de L
. ., Mapa actualizado Lideres de Gestidn
de Riesgos de corrupcion 2017
proceso
3. Consulta participativa
involucrando actores o
internos de la Ir;vrlttiiiu(;:igs Direccién de 30 dezgri(;ro de Gestidn
Construccion del Plan P P Planeacion
Anticorrupcién
Actualizacién en la Direccion de
4. Divuleacia . idenci Planeacién 30 de febrero de
. Divulgacion pagina y.e\{l e'nluas 2017 Gestion
de socializacién
Taller de evaluacion ,
. s, - Lideres de .
5. Monitoreo y revision de la gestion de Cada Trimestre Gestién
proceso
cada proceso
Evaluacién 30 de abril
6. Seguimiento Informe . 31 de agosto L
Independiente .. Gestion
31 diciembre
7. Ejecucién de la Comunicacion
campania anticorrupcion | Material publicitario marzo de 2017 Gestion

“Sociedad transparente”

Publica

FUENTE: Oficina SIG

Nota: la palabra GESTION en cada uno de los cronogramas se refiere al cumplimiento que debe realizar cada funcionario en la ejecucion

de dicha actividad.
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8.2 Segundo Componente: Estrategia Anti Tramites

8.2.1 Meta: Implementar acciones que optimicen y automaticen los tramites con el fin de
facilitarle al ciudadano el acceso y los servicios que brinda la Universidad

La politica de racionalizacion de tramites del Gobierno Nacional, es liderada por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica; el objetivo primordial, es facilitar el acceso a los ciudadanos
de los tramites y servicios con los que cuenta la Universidad: simplificar, estandarizar, eliminar,
optimizar y automatizar los tramites existentes; encaminada a reducir costos, tiempos,
documentos, pasos, procesos, procedimientos, reducir riesgos de corrupcidn, generar esquemas
no presenciales de acceso al tramite a través del uso de correos electrénicos, internet, entre otros
y mejorar las relaciones entre los ciudadanos, servidores publicos y el Estado.

Los mecanismos utilizados por la Universidad, en la racionalizacion de tramites propenden por:

e Respetoy trato digno al ciudadano, mejorando la confianza en las instituciones del Estado.
e Contar con mecanismos y herramientas que restablezcan la presuncion de la buena fe.

e Facilitar la gestion de los servidores publicos.

e Mejorar la competitividad del pais.

e Construir un Estado moderno y amable con el ciudadano.

Fases de la politica de racionalizacion de tramites

Fase al interior de la institucién Fase entre instituciones
i i i A~
| ; ; T
: : : =ty
i : Racionalizacién :
: : de Tramites :
v
L | | | Actividades
£ E Priorizacién E E entre entidades
' de Tramites : ;
Identificacién ! ! | Interporabilidad
de Tramites ! ! !
| | |
8 E - E g E ~ v\-)-;' r
a] = s 2 i l i 5
< Inventario de Tramites ! Cronograma de l ! Cadena de Tramites
3 Trémites en el Sistema ! Actividades i Tramites Optimizados ! Ventanillas Unicas
T . (Estrategias de . .
e E Racionalizacién) E E

Fuente: Estrategia para la construccion del Plan Anticorrupcidn y de atencién al ciudadano V2
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8.2.2 Plan De Trabajo Estrategia Anti Tramites

ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

NOMBRE DE
UNIVERSIDAD PEDAGOGICAY TECNOLOGICA DE COLOMBIA
LA ENTIDAD
ORDEN
SECTOR
ADMINISTR EDUCACION
ATIVO
DEPARTAM ANO DE
BOYACA
| ENTO VIGENCIA
[ municipio | TUNJA
PLANEACION DE LA ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION
TIPO DE RACIONALIZACION PLAN DE EJECUCION
DESCRIPCION DE LA
NOMBRE DEL TIPO DE ACCION MEJORA A REALIZAR
TRAMITE, ESPECIFICA DE BENEFICIO AL CIUDADANO
NUMERO PROCESO O RACIONALIZACIO RACIONALIZACIO SITUACION ACTUAL ALTRAMITE, Y/0 ETIDADES FECHAINICIO FECHA FINAL RESPONSABLE
PROCEDIMIENTO N N PROCESO O
PROCEDIMIENTO
- La matricula se
Tecnoldgica .
A realizara de acuerdo al
por medio del . -
calendario académico,
uso de las X T . -
) se debe cumplir las - Disminucién en tiempo Admisiones y
. tecnologias L . El trdmite de X
Matriculas - condiciones y reunir la de desplazamiento a Control de
. dela Habilitar el ) pago de . . 16/12/2017 .
aspirantes . L . documentacion, ) . entidades bancarias a Registro
L informaciony botdn de matricula tendrd " L FEBRERO DE P
14279 admitidos a presentar los . realizar la transaccion. Académico/Gr
dela pago la opcién de I 2017
programas de L . documentos ara N Disminucién de costos upo de
comunicacién electrénico IS realizarse en . o
pregrado - liquidacién de . de deslazamiento para Organizacion
, agilizar el ) . linea . .
o matricula y formalizar el ciudadano y Sistemas
trémite de . P
la misma. El tramite se
pago de .
) realiza en forma
matriculas )
presencial
. La matricula se
Tecnoldgica .
B realizara de acuerdo al
por medio del . P
calendario académico,
uso de las P, . -
B se debe descargar el e Disminucién en tiempo Admisiones y
. tecnologias N El trdmite de R
Matriculas - desprendible de pago, de desplazamiento a Control de
. dela Habilitar el . pago de . . .
aspirantes informacion boton de reunir la matricula tendra entidades bancarias a FEBRERO DE Registro
22696 admitidos a v documentacion. El L, realizar la transaccion. 16/12/2017 Académico/Gr
dela pago 3 . la opcién de R 2017
programas de L - tramite no se realiza N Disminucion de costos upo de
comunicacion electrénico . realizarse en . o
posgrado I totalmente en lineay . de deslazamiento para Organizacién
, agilizar el . . linea . .
P se obtiene la matricula el ciudadano y Sistemas
tramite de X
como estudiante de
pago de P
y posgrado en un dia
matriculas P
habil.
Tecnoldgica
por medio del I
El tramite de
uso de las o . o ) .
. certificados se realiza P Disminucién en tiempo Admisiones y
tecnologias El trdmite de .
de manera personal, de desplazamiento a Control de
dela Implementar ara lo cual el pago de entidades bancarias a Registro
Certificado de | informaciény | expedicion de . P matricula tendra . ) FEBRERO DE g h
HO e interesado debe L. realizar la transaccion. 16/12/2017 Académico/Gr
notas dela certificados N - la opcién de o 2017
L . acudir a las oficinas. El . Disminucién de costos upo de
comunicacién online e ) realizarse en . o
I certificado se expide al . de deslazamiento para Organizacién
, agilizar el PR linea . )
. dia siguiente de la el ciudadano y Sistemas
tramite y .
solicitud
generar a
constancia

8.3 Tercer Componente: Rendicion de Cuentas
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La rendicion de cuentas es la obligacidn que tiene la entidad publica de informar y explicar sus
acciones a la sociedad en general. Tiene como finalidad contribuir a los principios de
transparencia, y responsabilidad y garantizar el ejercicio del control social a la administracidn
publica

La rendicidn de cuentas de la administracidon publica implica la implementaciéon de acciones de
informacidn de calidad y en lenguaje claro sobre los procesos y resultados de la gestién publica,
de acciones de didlogo para explicar, escuchar y retroalimentar la gestion y de acciones de
incentivos a los servidores publicos y a los ciudadanos, apoyadas en una amplia difusién, a través
de internet, o apoyada en medios informaticos y estrategias de comunicacidn.

Es esencial la realizacion de una audiencia publica en donde se debe presentar: la ejecucion del
presupuesto asignado para el afio inmediatamente anterior, avance y cumplimiento de los planes,
proyectos y programas, desarrollo de la gestidn universitaria (politicas de desarrollo
administrativo, gestién misional y de gobierno, transparencia — participacion- servicio al
ciudadano, gestion del talento humano y eficiencia administrativa), gestion de la contratacion,
impacto de la gestidn y acciones de mejoramiento de la entidad.

Diognostico RAC en
la entidad

Caractenzocion

de los ciudadanos

Qrupos de interés

Necesidodes de

informocién Ejecucioén e
" > implementacion

Caopacidad opera-
tiva y disponitildod
de recursos

Andlisis del

estado de
RdC en la
entidod

La estrategia anual de rendicidn de Cuentas se conforma por las acciones de Informacién, Dialogo
e Incentivos establecidas en el Manual Unico de rendicién de cuentas version 2014 emitido por el
DAFP y DNP o su version actualizada.

Fuente: Manual Unico de Rendicidn de cuentas
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1. Informacién de calidad y en lenguaje claro sobre los procesos y resultados
de la gestion publica.

2. Dialogo para explicar, escuchar y retroalimentar la gestion

3. Incentivos a los servidores pablicos y a los ciudadanos.

A =

DIALOGO

INCENTIVOS

Fuente: Manual Unico de Rendicidn de cuentas

8.3.1 Meta: Establecer un puente de comunicacidn entre la Universidad y la ciudadania, por medio
de la audiencia Pubica y diferentes estrategias de publicacién e informar sobre la gestidon que
realiza esta alma mater, contando con el apoyo y las exigencias de las partes interesadas.

8.3.2 Acciones Para Generacion Y Divulgacion De La Informacidn. (Las que la Universidad esté en
capacidad de realizar)

e Informes de gestion y de ejecucién presupuestal
e Piaginas web y redes sociales

e Publicaciones

e Publicidad y Comunicados de prensa

e Uso de redes sociales

e Medios de comunicaciéon masiva

e (Carteleras o avisos informativos

e Datos abiertos

8.3.3 Acciones Para Promover El Didlogo (por lo menos una adicional a la Audiencia Publica
participativa)

e Feria de la gestidn, de la transparencia expo gestion (después de la rendicién de cuentas)
e Audiencia Publica Participativa - Reuniones zonales (obligatoria)
e Espacios de didlogo a través de nuevas Ti

56



8.3.4 Acciones De Incentivos (Por lo menos una en la estrategia anual)

Capacitaciéon

Plan 20] 7
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Participacion y colaboracién abierta

8.3.4 Plan De Trabajo Para La Rendicion De Cuentas

p TIEMPO PRESUPUESTO
No DESCRIPCION DE PRODUCTO / RESPONSABLE —
‘ ACTIVIDADES RESULTADO Comienzo | Fin Gestidn /
Recursos
1 PREPARACION AUDIENCIA RENDICION DE CUENTAS VIGENCIA 2016
AUDIENCIA PUBLICA
Balance de las debilidades
y fortalezas internas . .,
D E F
1.1 |sobre las acciones de la Acta de reunién II’ECCIOI.T,de nero de ebrero GESTION
. Planeacién 2017 de 2017
Rendicién de Cuentas del
afno anterior.
Determinacion de
directrices, fecha y lugar Ffrogramaao'n' , Bectgrla/ Enerode | Febrero ]
1.2 | del evento con el grupo audiencia Rendicion Direccién de GESTION
. ., 2017 de 2017
asesor designado por la de Cuentas Planeacién
rectoria
Determinacion de
E | E F )
1.3 | contenidos y estructura structura de Grupo asesor nero de ebrero GESTION
. Informe . 2017 de 2017
del informe designado
* Informe Financiero
* Informe Cumplimiento
Plan de Desarrollo 2015-
2018 (Vigencia 2016)
* Talento Humano
* Informe Infraestructura . L,
Direccion de Enero de | Febrero
14 |, Informe Contratacion Informe generado Planeacién 2017 de 2017 GESTION
* Informe Acciones
Participacion Ciudadana
* Informe Acciones de
Fortalecimiento
Institucional
* Informe UNISALUD
R:\I/Sil)ona Iade;udilen:g;me Informe evaluado Direccion de 28 de 01 de
L5 Zeterminacién de IZ antes de publicar Planeacién febrero de | Marzo GESTION
P 2017 | de 2017
agenda
1.6 | Publicacién del Informe Informe Publicado Direccidon de 07 de 07 de GESTION
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Planeacion marzo de marzo
" L . Departamento de 2017 de 2017
Activacién formulario -
Innovacion
preguntas Académica
*  Activacion Encuesta
Virtual
, Di ion d
Divulgacién del Informe: IFECCIOI?I ¢
Planeacién/
Departamento de
*portal web Innovacién
Académica/
Informe Divulgado
" - (Acciones de direccion de 07 de 07 de
1.7 |*Cartelera fisica iy Comunicaciones | marzode | abrilde | $2.466.900
generacién y 2017 5017
*Boletines y divulgacion)
publicaciones
*Periddico
*Otros (Redes Sociales,
Radio, Carteleras
virtuales)
Invitacion Audiencia
Estudiantes, directivos S .| 07de
) ’ D 24 |
1.8 |docentes, entes  de| Invitacién Realizada COW':SEEZ;:;S d;:;f;' abrilde |  GESTION
control, ciudadania en 2017
general.
Convocatoria a través de
medios de Comunicacion: . . . L, 07 de 07 de
1.9 Convocatoria Masiva Direccion de marzo de | abril de GESTION
> | Medios escritos, internet, Realizada Comunicaciones 2017 2017
radio, televisién y redes
sociales.
2 COMPONENTE DE DIALOGO
Habilitacion otros
Espacios de Participacion. Departamento de
Innovacién
En director LIVE STREAM, Académica y
Chat, Facebook, emisora, direccién de
104.1 F.M. twiter. A las icaci
11: 00 am Espacios Habilitados (izzl:rr:z?g:;nj: 07 de 07 de
2.1 ' (Acciones para Investigaciones / marzo de | abril de GESTION
Investigacion y Extension |  generar Dialogo) 8 2017 2017

03 de abril

Formacion
04 de abril

y Docencia

Internacionalizacion
y lideres de
proceso
responsable de los
lineamientos.

58




PI
ANTICorrupcion

2017

y de Atencion al Ciudadano

Internacionalizacion y
Proyeccién Social
05 de abril
Gestion Administrativa
06 de abril
3 COMPONENTE INCENTIVOS
Direccion de
L Planeacién
EjerCIIC.IO dela Consult.afle . Departamento de 14 de 07 de
Temadticas en Rendicion Encuesta Virtual ., .
3.1 de Cuentas a erupos de Portal web Innovacién febrero de | abril de GESTION
, grup Académica 2017 2017
Interés . .,
direccién de
Comunicaciones
Ayudas
Audiovisuales
Espacios Dispuestos Direccién TIC
e 05 d istencia a | Oficina de 07 de 07 de
3.5 Spac'oluzi"":ri;”c'a am Comunicaciones | marzode | abrilde | GESTION
Registro P-CP-P01- 2017 2017
102-FO1 De Direccion de
Asistencia Planeacién
Diligenciado
Formulario fisico de Oficina de
Recepcién de preguntas e reguntas formato Comunicaciones 07 de abril 07 de
3.7 inqui':tudes preg preg feoois | abrilde | GESTION
P-CP-P06-102- FO2 Grupo asesor 2017
designado
Evaluacién de la Evaluacion de la 07 de
—— fici 7 il
3.8 |Audiencia por los | audiencia formato 0 cina (.je 07 de abri abril de GESTION
. Comunicaciones de 2017 2017
asistentes P-CP-P01-102-FO3
4 FINALIZACION PROCESO DE RENDICION DE CUENTAS
L, - . 17 de
a1 EIabo'réclzlon Acta de Acta generada Oficina .dle 17 de abril mayo de GESTION
Rendicién de Cuentas Planeacion de 2017 2017

Fuente: Oficina de Planeacion
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Cronograma Componente Rendicion de Cuentas
Espacio adicional

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA Y TECNOLOGICA DE COLOMBIA
ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

PRESUPUESTO
. PRODUCTO / FECHA
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESULTADO | RESPONSABLE | PROGRAMADA Gestion /
DE EJECUCION Recursos
ELEMENTO INFORMACION
REVISION POR LA DIRECCION
Preparacion e identificacion de la informacion
Solicitud de informacién para Revision Gestion
. L , Representante 25 de
por la Direccién de acuerdo a la guia para | SCOD, Correos .
. . ol . de la Alta septiembre de
la revision por la direccion Cédigo P-DS- Electrénicos Direccion 5017
P01-GO1
itacié ienci Gestion
Inwtagon Aud'|enC|'a Invitacion Oficina de 01 de noviembre
Estudiantes, directivos, docentes, entes . .
. , realizada Comunicaciones de 2017
de control, ciudadania en general.
Convocatoria a través de medios de Gestion
Comunicacion: Convocatoria Oficina de 01 de noviembre
Medios escritos, internet, radio y masiva realizada | Comunicaciones de 2017
television, redes sociales.
Elaboracion del documento
Gestion
, . ., R tant
Acta para la revision por la direccidn Registro ez;e;ezltaan € 27 de Octubre de
Cédigo P-DS-PO1-FO2. 8 °1a At 2017
Direccion
Difusidn o publicacion del Informe
D|vulgaC|on.deI informe a.traves de los Presentacion Profesional SIG 24 de octubre de Gestion
diferentes medios 2017
ELEMENTO DIALOGO
FECHA
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES iiggthcATS 0/ RESPONSABLE | PROGRAMADA LIS L
DE EJECUCION
Representante Gestion
Audiencia de rendicidon de cuentas sede Registro P 24 de noviembre
de la Alta
central . . de 2017
Direccion
Representante Gestion
Audiencia de rendicidon de cuentas sede P 23 de noviembre
. . de la Alta
Duitama Registro . . de 2017
Direccion
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Gestion
Audiencia de rendicién de cuentas sede . Representante 23 de noviembre
Registro de la Alta
Sogamoso . ., de 2017
Direccion
Gestion
Audiencia de rendicidén de cuentas sede . Representante 22 de noviembre
L p Registro de la Alta
Chiquinquira . . de 2017
Direccion
Formulario fisico 22,23,24 de Gestidn
de preguntas noviembre de
Recepcidn de preguntas e inquietudes formato Grupo SIG 2017
P-CP-P06-102-
FO2
ELEMENTO DE PROMOCION Y RECONOCIMIENTO
FECHA
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES :ch)ﬁchATg 0/ RESPONSABLE | PROGRAMADA AR AL )
DE EJECUCION
Conocimiento Gestion
01 de noviembre

sobre el informe

Concurso de conocimiento de la . .
. . . de rendicidon de | Profesionales -
Universidad ( Rally Sistema Integrado de
Gestion SIG) Sede Central c.uglntas ( S16 de 2017
Revisién por la
direccién SIG)
Conocimiento 02 de noviembre Gestién
Concurso de conocimiento de la sobre el informe de 2017
Universidad (Rally Sistema Integrado de de rendicion de | Profesionales -
Gestidn SIG) Sede Duitama cuentas ( SIG
Revisidn por la
direccién SIG)
Conocimiento 02 de noviembre Gestién
Concurso de conocimiento de la sobre el informe de 2017
Universidad (Rally Sistema Integrado de de rendicion de | Profesionales -
Gestidn SIG) Sede Sogamoso cuentas ( SIG
Revisién por la
direccién SIG)
Conocimiento 03 de noviembre Gestién
Concurso de conocimiento de la sobre el informe de 2017
Universidad (Rally Sistema Integrado de de rendicion de | Profesionales -
Gestidn SIG) Sede Chiquinquird cuentas ( SIG
Revisién por la
direccion SIG)

Fuente: Oficina de SIG
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8.4 CUARTO COMPONENTE
Mecanismos para Mejorar la Atencidn al Ciudadano

La Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de Colombia por medio del Grupo de Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Atencidon del Ciudadano, pone a su disposicién el esquema de atencién al
Ciudadano, teniendo como propésito la implementacion de los mecanismos de participacion
ciudadana garantizando que los Usuarios vy los clientes de la entidad reciban atencién a sus
requerimientos con amabilidad, oportunidad y calidad, suministrando informacién relacionada
con la gestién de la entidad, funciones, servicios y actuaciones

Nuestra institucion, cuenta con el Grupo de Quejas, Reclamos y centro de Atencion al usuario,
responsable de la atencién a requerimientos como peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
denuncias y felicitaciones; que los ciudadanos formulen y que se relacionan con el cumplimiento
de la misién de la Universidad; procedimiento debidamente documentado en el Sistema
Integrado de Gestidn SIG. A su vez, estd estipulado que las diferentes dependencias Académico-
administrativas, atienden y responden las peticiones que son de su competencia.

En el ano 2015 se atendieron 2578 requerimientos clasificados asi: 1059 consultas, 1196 consultas
telefdénicas, 98 quejas, 38 reclamos, 31 sugerencias 13 denuncias, 9 reclamos, 57 peticiones, 11
felicitacidn, los cuales se tramitaron brindando oportuna respuesta.

Del anadlisis de los requerimientos se resalta que el porcentaje alto de radicacién es de consultas
via correo Electrdnico, formulario en linea, y llamadas, siendo los canales de comunicacién e
informacidn en general que brinda accesibilidad respecto de los servicios que presta la
Universidad.

Todos los requerimientos cuentan con el siguiente procedimiento

-Presentacién por parte del usuario

- Radicacién

- Recopilacién y andlisis del documento
-Registro y seguimiento

-Contestacion al usuario

-Notificacion

-Segun el caso seguimiento

Con esto se da cumplimiento a lo establecido por la Ley y los principios constitucionales

contemplados en los articulos 23, 27,209 y 207 de la Constitucién Politica de Colombia que
corresponde al concepto de estado social y democratico de Derecho.
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la gestion para el funcionamiento del

sistema

integrado de

requerimientos donde se centralizaran, asegurando la existencia de un registro y numero de

radicado, facilitando el control y seguimiento.

Adicionalmente, se propone continuar con la

capacitaciéon de un mayor nimero de los funcionarios, en atencidn al usuario y servicio al cliente.

8.4.1 Meta: Brindar a la ciudadania un servicio humanistico frente a las quejas, reclamos o

sugerencias en caso de solicitarlo.

8.4.2 Plan de Trabajo para mejorar la Atencidn al Ciudadano

PRODUCTO / TIEMPO PRESUPUESTO

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE

RESULTADO Comienzo | Fin Gestién/Recursos
1. Mejorar la calidad y acceso a los tramites
GESTION
1.1. Realizar diagndstico Analizando el estado (No es necesario utilizar recursos
actual del servicio al ciudadano que presta la Documento Grupo de quejas, reclamos y 01 de abril de 30 de mayo de de la Institucidn, Unicamente se
entidad con el fin de identificar oportunidades diagnostico sugerencias 2017 2017 requiere el cumplimiento que
de mejora (revision integral): debe realizar cada funcionario en
la ejecucion de dicha actividad).

1.2. Identificar el nivel de cumplimiento .

X R . Grupo de quejas, reclamos y
normativo relacionado con el servicio al R . o .

R ., sugerencias, Direccién 01 de febrero 30 de junio de

ciudadano (pgrsd, proteccion de datos, Informe

juridica y demas lideres

de 2017

2017

accesibilidad, inclusion social, cualificacion de GESTION
L . - responsables.
th, publicacién de informacion , entre otros)
1.3 Convertir 4 formularios (prestamos de
auditorios, movilidad académica, matriculas a i i ., 01 de febrero | 30 de noviembre $10.000.000
- . . 4 Formularios Direccidn de TICS
cursos de idiomas y solicitudes de servicios de 2017 de 2017
generales) fisicos en formularios en linea
1.4 Publicar 3 nuevos trdmites en el portal 3 nuevos X
. - ., L. R . , ., 01 de febrero | 30 de noviembre GESTION
Sistema Unico de Informacién de Tramites del tramites Direccién de Planeacién
. . de 2017 de 2017
Estado Colombiano - SUIT publicados
1.5 Implementar 3 nuevas ventanillas Unicas Implementacion o .
: ) ) 01 de junio de | 30 de noviembre $90.000.000
en cada Sede Seccional: Duitama, Sogamoso y de 3 nuevas Secretaria General e
T, . 2017 de 2017
Chiquinquira ventanillas
1.6 Publicar en la Web Institucional 1 L, Direccion de Comunicaciones, X .
L X Publicacion ., 01 de abril de | 30 de noviembre GESTION
documento con la caracterizacién de usuarios, Departamento de Innovacién
R i . documento L. 2017 de 2017
ciudadanos y grupos de interés Académica
1.7 Realizar 1 campaiia de divulgacion de . . , o X .
. ) e Campafia de Direccién de Comunicaciones | 01 de abril de | 30 de noviembre GESTION
tramites publicados en el SUIT dirigida a la K , i , ~,
. i . divulgacion y Direccién de Planeacion 2017 de 2017
comunidad universitaria
1.8 Implementar encuesta para medir el nivel X . GESTION
K ~, i L. No de Encuesta . . 01 de abril de | 30 de noviembre
de satisfaccion de usuarios con los tramites y . Oficina de Quejas y Reclamos
. aplicadas 2017 de 2017
servicios
1.9. Socializacién del formato de encuesta a Registros de Grupo de quejas, reclamosy | 01 de febrero 01 de marzo de GESTION
los procesos que corresponde. socializacion sugerencias de 2017 2017
Grupo de quejas, reclamos y GESTION
sugerencias / Departamento
1.10. Consolidacion de la informacion de la € / P L. 01 de marzo 01 de junio de
Informe de Innovacion Académica /
encuesta de 2017 2017

Gestion de Recursos
Informéticos
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] PRODUCTO / TIEMPO PRESUPUESTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
RESULTADO Comienzo Fin Gestién/Recursos
1.11 Consolidacion de la informacion de la Grupo de quejas, reclamos y 01 de marzo 01 de junio de
Informe X GESTION
encuesta sugerencias de 2017 2017
2. Fortalecimiento de los canales de atencion
2.1. Mejoramiento de las condiciones de . X . L, L, Febrero de 30 de noviembre
s R . Diagnostico Direccidn de Planeacion $100.000.000
accesibilidad para discapacitados 2017 de 2017
Gestién Talento Humano /
Gestion Administrativa y
2.2. Implementacion de las medidas para la financiera / Admisiones y GESTION
atencion prioritaria a personas en situacion de Evidencias de control de Registro 01 de febrero 31 de junio de
discapacidad, nifios, nifias, mujeres gestantes implementacion Académico / Gestidon de 2017 2017
y adultos mayores. Biblioteca / Bienestar
Universitario / Atencion
Académica
2.3. Implementar sistemas de informacién que . , X .
. -, » Sistema en linea Grupo de quejas, reclamos y 02 de febrero 30 de Junio de
faciliten la gestion y trazabilidad de los funcionando sugerencias / Direccion de TIC de 2017 2017
u | u | I {
requerimientos de los ciudadanos. 8 $15.000.000
2.4. Proyectar la creacién de un sistema para
el seguimiento de todas las peticiones que Grupo de quejas, reclamos 01 de Julio de
i s ; 4 p- K Proyecto P auel . Y 16 de diciembre $15.000.000
reciben las Unidades Académico- sugerencias 2017
- . de 2017
administrativas.
2.5. Revisar y modificar el indicador existente Medicién de Todos los procesos que 01 de febrero | 01 de noviembre
de acuerdo al procedimiento indicadores interactdan con el ciudadano de 2017 de 2017
GESTION
2.6. Actualizar los protocolos de atencién al
ciudadano, adelantando las gestiones X i
X i Acuerdo Grupo de quejas, reclamos y 01 de febrero 01 de abril de
pertinentes para modificar el acuerdo 014 de R . GESTION
., . actualizado sugerencias de 2017 2017
2005, en lo referente a la atencién de quejas
andnimas.
2.7. Socializar los protocolos de atencién al Material Comunicacion Publica - GEL - 01 de agosto | 30 de septiembre
ciudadano. Publicitario PQRS de 2017 de 2017 GESTION
3. Talento Humano
3.1. Disefiar campafia de sensibilizacion para X
T Departamento de Talento 01 de febrero | 30 noviembre de $4.000.000
fortalecer la cultura de servicio al interior de la Documento e
. i Humano de 2017 2017
Universidad. (talleres, encuestas)
3.2. Modificar la resolucién de bienestar e
incentivos, adicionando lo relacionado con .,
X . . Resolucion Departamento de Talento 01 de febrero o
incentivos, para destacar el desempefio de los . 30 junio de 2017 GESTION
X ~, . Modificada Humano de 2017
servidores en relacion al servicio prestado al
ciudadano.
4. Normativo y procedimental
GESTION
4.1. Disefiar un reglamento interno para la Reglamento Grupo de quejas, reclamosy | 01 de abril de 01 de junio de
gestion de las peticiones, quejas y reclamos. g sugerencias 2017 2017
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PRODUCTO / TIEMPO PRESUPUESTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE - — -
RESULTADO Comienzo Fin Gestién/Recursos
4.2. Incorporar en el reglamento interno de
mecanismos para dar prioridad a las . o
B Grupo de quejas, reclamosy | 01 de junio de | 01 de agosto de
peticiones presentadas por menores de edad y Reglamento X GESTION
. . sugerencias 2017 2017
aquellas relacionadas con el reconocimiento
de un derecho fundamental.
4.3. Modificacion del Acuerdo 014 de 2015 Acuerdo Grupo de quejas, reclamos y 01 de febrero 01 de abril de
(Sistema de Quejas, reclamos y sugerencias) Modificado sugerencias de 2017 2017 GESTION
. . L. Administrador de Gestién
4.4, Analizar y priorizar otros trdmites y OPAS L,
. ~, (Procesos Gestion de Talento
para optimizarlos (reduccién de costos, i } . GESTION
. X Informe de Humano, Vicerrectoria 01 de febrero 16 de diciembre
documentos, requisitos, tiempo, procesos, . . »
. X i tramites Académica, Gestion de los de 2017 2017
pasos....) Analizando variables internas y . X
. servicios de Bienestar
externas que afectan el tramite. . o
Universitario)
4.5. Realizar campaiias informativas sobre la
responsabilidad de los servidores publicos Comunicacion publica / Grupo
frente a los derechos de los ciudadanos, Material R P P 02 de mayo de | 30 de noviembre
f . N de quejas, reclamos y
incluyendo ley de transparencia 'y publicitario i 2017 de 2017 GESTION
L ", ., sugerencias
comunicacion publica y politica de proteccion
de datos personales.
Grupo de quejas, reclamos y
4.6. Cualificar el personal encargado de recibir Registro de . 01 de marzo 30 de junio de
o o, sugerencias / Departamento GESTION
las peticiones. capacitacion de 2017 2017
de Talento Humano
4.7. Actualizar el link “Derechos y requisitos de Grupo de quejas, reclamos y o X
X . . . . 01 de junio de | 30 de septiembre
los usuarios y el medio para Link actualizado sugerencias 2017 de 2017
garantizarlos”(carta de trato digno) GESTION
5. Relacionamiento con el ciudadano
5.1. De acuerdo a la caracterizacion de
usuarios y a las reuniones del grupo GEL,
revisar la implementacién de los tramites
programados para el 2015
(- Inscripcidn de aspirantes
- Banco registro de proveedores (OPA-SUIT) Informes Administrador de Gestion i
. 01 de febrero | 30 de noviembre
-BIE tramites $30.000.000
. ; de 2017 de 2017
-Certificados laborales en linea
- Sistema Integrado PQRS
- Voto Electrénico (OPA-SUIT)
- Encuesta de tramites y servicios de 2015
- Certificado de matricula en linea
- Pago electronico)
5.2. De acuerdo a la caracterizaciéon de
usuarios y a las reuniones del grupo GEL,
implementar los tramites programados para el Informes
2016. tramites Administrador de Gestién 01 de febrero | 30 de noviembre $30.000.000
I

(- SIGEP actualizacion hojas de vida
-adicionar satisfaccion del usuario

- Sistema de estimulos para estudiantes
- Certificado de notas)

de 2017

de 2017
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8.4.3 Lineamientos Generales Para La Atencion De Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Y

Denuncias
PRODUCTO / TIEMPO PRESUPUESTO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE — -
RESULTADO Inicio Fin GESTION/RECURSOS
1. Andlisis de la estructura organizacional
1.1. Revisar y actualizar las politicas Grupo de .
incluidas en el cédigo de buen Documento quejas, 01 de abrilde | 31 de mayo GESTION
. .. . 2017 de 2017
gobierno respecto al servicio al actualizado reclamos y
ciudadano sugerencias
2. Servidores publicos
2.1. Realizar andlisis y priorizar los
requerimientos solicitados a través G q
rupo de
de los diferentes canales de . p. 01 de Julio de 30de GESTION
y - Registro de quejas, Septiembre
atencidn, para solicitar la e 2017
o B socializacion reclamos y de 2017
socializacion directa del lider de )
. L sugerencias
proceso correspondiente (minimo 3
procesos)
3. Canales de atencion
3.1. Disefiar el proyecto de Canales Grupo de
., , . 01 dejuliode | 30de juliode
de atencidn para personas con algun b X quejas,
ocumento
tipo de discapacidad, grupos étnicos reclamos y 2017 2017 GESTION
y culturales y lenguas diferentes. sugerencias
4. Respuesta a peticiones
4.1. Capacitar a los funcionarios Grupo de
(jefes, coordinadores, decanos, quejas, o 30 de
directores de escuela y gestores de Registro de reclamosy 01 de julio de septiembre $2.000.000
proceso) en cumplimiento y capacitacién | sugerencias / 2017 de 2017
respuesta a peticiones segun la ley Talento
1755 /2015 humano
5. Controles
5.1. Vigilar que la atencidn se preste
de acuerdo a las normas y Evaluacié | |
valuacion
parametros establecidos por la Informe . Semestra Semestra GESTION
. Independiente
entidad ( ley 734, acuerdo 014 de
2005 ley 190 — 95)
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8.5 QUINTO COMPONENTE
Mecanismos para la transparencia y acceso a la informacidén

Liderada por la secretaria de transparencia en coordinacién con el Ministerio de Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciones, Funcidn Publica, archivo general de la nacién y el DANE.

Este componente recoge los lineamientos para la garantia del derecho fundamental de acceso a la
informacién publica de la Universidad que implica divulgar proactivamente la informacion,

responder de buena fe adecuada y verazmente; generando una cultura de transparencia.

A continuacién se incluyen acciones encaminadas al fortalecimiento del derecho al acceso de la
informacion:

8.5.1 Meta: Cada proceso del Sistema Integrado de Gestidn se responsabilizara de entregar de
manera eficiente y oportuna la informacion de acuerdo a la ley 1712 de 2014 (Ley de

Transparencia y del derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional).

8.5.2 Indicador: Porcentaje de la estrategia implementada
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8.5.3Cronograma Componente Mecanismos para la Transparencia y Acceso a la Informacion

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PRODUCTO /
RESULTADO

RESPONSABLE

TIEMPO

PRESUPUESTO

Inicio

| Fin

GESTION/ RECURSOS

1. Transparencia activa

1.1. Completar y actualizar la
informacidn a través de medios fisicos
y electrdnicos segun los parametros
establecidos en la ley 1712 art. 9:

a. La descripcién de su estructura
orgdnica, funciones y deberes, la
ubicacion de sus sedes y areas,
divisiones o departamentos, y sus
horas de atencion al publico

Departamento de
Talento Humano

Continuamen
te

Continuamen
te

GESTION

b. Su presupuesto general, ejecucién
presupuestal histérica anual y planes
de gasto publico para cada afio fiscal,
de conformidad con el articulo 74 de la
Ley 1474 de 2011;

Vicerrectoria
Administrativa y
Financiera

01 de abril
de 2017

30 de
diciembre
de 2017

GESTION

c. Un directorio que incluya el cargo,
direcciones de correo electrénico y
teléfono del despacho de los
empleados y funcionarios y las escalas
salariales correspondientes a las
categorias de todos los servidores que
trabajan en el sujeto obligado, de
conformidad con el formato de
informacién de servidores publicos y
contratistas;

. Gestion de Talento
Informacién
. Humano
actualizada en el
link
“Transparencia
por Colombia”,

/Departamento de
innovacion
académica

de la pagina Web
de la Universidad

01 de marzo
de 2017

30 de
noviembre
de 2017

GESTION

d. Todas las normas generales y
reglamentarias, politicas, lineamientos
o0 manuales, las metas y objetivos de
las unidades administrativas de
conformidad con sus programas
operativos y los resultados de las
auditorias al ejercicio presupuestal e
indicadores de desempefio;

Todos los Procesos

01 de abril
de 2017

30 de junio
de 2017

GESTION

e. Su respectivo plan de compras
anuales, asi como las contrataciones
adjudicadas para la correspondiente
vigencia en lo relacionado con
funcionamiento e inversion, las obras
publicas, los bienes adquiridos,
arrendados y en caso de los servicios
de estudios o investigaciones debera
sefialarse el tema especifico, de

Gestion Normativa /
Gestion de Bienes y
Servicios

01 de abril
de 2017

30 de
diciembre de
2017

GESTION
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Ley 1474 de 2011. En el caso de las
personas naturales con contratos de
prestacion de servicios, deberd
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monto de los honorarios y direcciones
de correo electrénico, de conformidad
con el formato de informacidn de
servidores publicos y contratistas;
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. Gestion Normativa/ | 01 de abril 30 de junio GESTION
f. Los plazos de cumplimiento de los , .
Gestion de Bienes 'y de 2017 de 2017
contratos .
Servicios
g. Publicar el Plan Anticorrupcion y de Direccion Planeacion
Atencidn al Ciudadano, de conformidad / Departamento de Oldeenero | 31 deenero
con el articulo 73 de la Ley 1474 de Innovacidn de 2017 de 2017 GESTION
2011. Académica
1.2. Evaluar el nivel de implementacién . L
p . Cuadro Evaluacion 01de 31 de junio GESTION
de laley 1712 de 2014 “Matriz . . .
L diagnostico Independiente febrero de de 2017
autodiagndstico
2017
1.3. Completar informacién pendiente L, o 30 de
3 . Actualizacidn Procesos 01 dejulio de .
segun los resultados de la matriz . . noviembre GESTION
. L. sitio web correspondientes 2017
autodiagndstico de 2017
2. Transparencia pasiva
2.1. Realizar capacitacion sobre los
estandares del contenido y . Grupo de quejas, 01 de julio de | 31 de agosto
) Registro de GESTION
oportunidad de las respuestas a las L, reclamos y 2017 de 2017
- . L. capacitacion .
solicitudes de acceso a informacion sugerencias
publica (decreto 1081/2015)
3. Instrumentos de gestion de la informacion
3.1. Adopcidn a través de acto Adoptar, Publicar 01 de
administrativo los instrumentos para , consolidar, GEL febrero de 30 de junio
apoyar el proceso de gestion de actualizar la 2017 de 2017 GESTION
informacidn de las entidades. informacion
3.2. Actualizar los instrumentos para
apoyar el proceso de gestion de
informacién de las entidades (El 314
e
Registro o inventario de activos de Sistema 01 dejulio de . GESTION
., . GEL septiembre
Informacién, el Esquema de actualizado 2017 de 2017
. e
publicacidn de informacidn, y el Indice
de Informacién Clasificada y
Reservada)
3.3. Publicar el formato de los
. . - o, 0l de 30 de
instrumentos en sitio web oficial y en el | Publicacion de . . . GESTION
. Direccién TIC octubre de noviembre
portal de datos abiertos del Estado formatos
2017 de 2017

Colombiano
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3.4. Dar cumplimiento a lo establecido
i . 01 de marzo o
en la Ley 594 de 2000 — Titulo V Archivoy 31 de junio $10.000.000
. L Documento . de 2017
Gestion de Documentos — Disefio del Correspondencia de 2017

programa de gestiéon documental

4.1 Sensibilizar a las personas que $1.000.000

Registro de Departamento de | Olde febrero | 30 de junio

atienden al ciudadano en la atencion al o,
Capacitacion Talento Humano de 2017 de 2017

personal discapacitado

5.1. Generar un informe de solicitudes Peticiones, Quejas 01 de 30de
de acceso a informacidn de acuerdo al Informe Reclamos y septiembre noviembre GESTION
o requerido en el decreto 1081/2015 Sugerencias de 2017 de 2017

70



Este componente se desarrolla con el fin de fortalecer la estrategia de lucha contra la corrupcion

Plan

ANTICorrupcion
y de Atencién al Ciudadano

8.6 SEXTO COMPONENTE
Iniciativas adicionales

de la Universidad; centrado en el codigo de ética y en el cddigo de buen gobierno.

8.6.1Meta: Adoptar y Vivenciar cada dia los valores que se encuentran en el cédigo de Etica de la

universidad y adoptar el cédigo del Buen Gobierno con el fin de fortalecer la imagen de la

Universidad.

8.6.2 Plan de Trabajo Iniciativas adicionales

2.1. Creacidn de Indicadores y

31 de Agosto
L o . Documento L . 01 de mayo
1.1. Redisefio del cédigo de ética . Comision de ética de 2017
actualizado de 2017 GESTION
1.2. Adopcidn del Codigo de ética o L . 01 de agosto | 30 de agosto
. ., Resolucion Comision de ética
mediante resolucion de 2017 de 2017 GESTION
1.3. Socializacion del codigo de Registro de L L 01 de agosto | 30 de agosto
.. . . o Comision de ética
Etica a funcionarios socializacién de 2017 de 2017 GESTION

medicién de las politicas Resultado de Direccionamiento | 01 de mayo 31(;:Ie Agosto
establecidas en el Codigo de medicién del SIG de 2017 e 2017 GESTION
buen gobierno
01 de 30de
2.2. Socializacién del Cédigo de Registro de Direccionamiento Noviembre
. . . . febrero de
Buen Gobierno a funcionarios socializacién del SIG >017 de 2017 GESTION
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9. SEGUIMIENTO Y CONTROL AL PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO

De conformidad con la Guia, ESTRATEGIAS PARA LA COSNTRUCCION DEL PLAN ANTICORRUPCION
Y DE ATENCION AL CIUDADANO VERSION 2 DE LA PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA 2015, la
consolidacion del presente Plan Anticorrupcidn y de Atencidn al ciudadano ha sido formulado bajo
la coordinacién de la Direccion de Planeacién y la Direccién de TICS de la UPTC. El seguimiento
periddico sobre su implementacidn, le corresponde a la Direccidon de Control y Evaluacidn de la
Gestién Universitaria la cual deberda evaluar cada componente o integrante del Plan, las
actividades cumplidas durante el periodo y el porcentaje establecido de las actividades cumplidas
sobre las actividades programadas.

Los resultados se daran conocer periédicamente a la Alta Direccién como a las partes interesadas
a través de los mecanismos que esta defina.

Fechas de seguimiento y publicacion: la Direccion de Control y Evaluacion de la Gestion
Universitaria realizara seguimiento tres (3) veces al afio asi:

e Primer seguimiento: con corte al 30 de abril. En esa medida, la publicacién deberd
sentirse dentro de los diez (10) primeros dias habiles del mes de mayo.

e Segundo seguimiento: con corte al 31 de agosto, la publicacién debera sentirse dentro de
los diez (10) primeros dias habiles del mes de septiembre

e Tercer componente: con corte al 31 de diciembre. La publicacion debera sentirse dentro
de los diez (10) primeros dias habiles del mes de enero del siguiente afio.
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GLOSARIO

e Auditoria: Proceso sistematico para obtener y evaluar de manera objetiva, las evidencias
relacionadas con informes sobre actividades econdmicas y otras situaciones que tienen
una relacion directa con las actividades que se desarrollan en una entidad publica o
privada.

e Corrupcidn: Uso indebido del poder, de los recursos o de la informacidn, para la obtencién
de un beneficio particular, en detrimento del interés colectivo. Riesgo: Probabilidad de
gue una amenaza se materialice y afecte los intereses de una entidad y en consecuencia
del estado.

e Tramite: Es el conjunto, serie de pasos o acciones reguladas por el Estado, que deben
efectuar los usuarios para adquirir un derecho o cumplir con una obligacién, prevista o
autorizada por la ley.

e Servicio: Es el conjunto de acciones o actividades de cardcter misional, disefiadas para
incrementar la satisfacciéon del usuario, dandole valor agregado a las funciones de la
entidad.

e Peticidn: 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.

e Queja: es la manifestacién 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.

e 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 prestacion indebida de un

servicio o a la falta de atencién de una solicitud.

e Sugerencia: es la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la
gestién de la entidad.

73



- Plan 2017
ANTICorrupcion
y de Atencion al Ciudadano

Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta

posiblemente irregular, para que se adelante la correspondiente investigacidon penal,
disciplinaria, fiscal, administrativa -sancionatoria o ético profesional.

Rendicién de cuentas: es una expresién de control social, que comprende acciones de

peticién de informacion y de explicaciones, asi como la evaluacién de la gestidn, y que
busca la transparencia de la gestion de la administracion publica para lograr la adopcién
de los principios de Buen Gobierno
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