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PRESENTACION

La Universidad de los Llanos es una Institucion de caracter nacional con influencia regional
particularmente en la Orinoquia colombiana, y desde su creacion hasta el dia de hoy ha sido la Institucion
de Educacion Superior por excelencia mas representativa en la region, no solo en lo que respecta a la
mision de impartir educacion para la formacion de profesionales con competencias acordes a las
necesidades nuestras, sino con formacién humana, ética, valores y pertenencia por lo regional; sino
también se ha preocupado durante su existencia por participar o intervenir, opinar, aportar a las
problematicas que de una u otra manera han requerido la competencia cientifica, técnica, metodolégica,
asesora de esta institucion y que efectivamente se ha logrado obtener los resultados propuestos y
sobretodo la percepcion social que la Universidad de los Llanos es la institucién en la que se ha

encontrado eco al llamado social para su participacion.

Por estas razones el ciudadano a cual estan enfocados todos los esfuerzos institucionales, principalmente a
aquel ciudadano que viene en la busqueda del lleno de sus expectativas en encontrar una institucion que le
permita acceder a su formacion profesional, no podria ser ignorado en lo que le compete a la Universidad
de los Llanos, garantizarle el respeto, la consideracion, la valoracion y el reconocimiento de su dignidad, a
través del ejercicio de su Mision Institucional soportada en valores éticos profundos, pero evidenciados en
politicas y acciones para garantizar esos valores en una practica transparente, honesta, genuina, que dicho
ciudadano debe palpar y percibir para tener la certeza que ha llegado a la Institucion apropiada en la que

confio quizas sus mas importantes expectativas.

Presentamos entonces el Plan Anticorrupcion de Atencién al Ciudadano no solo para dar cumplimiento a
la normatividad que nos rige en tal sentido sino para dar cumplimiento a esta politica que ha sido el
permanente piso del accionar de la Universidad como se podra evidenciar en sus planes de desarrollo y de
accion institucional. Es asi como invitamos al ciudadano usuario de la Universidad a participar activa,
objetiva, veedora y critica, frente al cumplimiento de las acciones plasmadas en el plan que hoy

publicamos para el conocimiento de la ciudadania en general.

OSCAR DOMINGUEZ GONZALEZ
Rector
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l. INTRODUCCION

En cumplimiento de los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011, concordantes con los articulos 1y 2 del
Decreto 2641 del 17 de diciembre de 2012, la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la
Republica como instancia encargada de orientar la elaboracion y seguimiento del Plan Anticorrupcion y
de Atencion al Ciudadano, generd la herramienta “Estrategias para la construccion del Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”, como un instrumento de tipo preventivo para el control de
la gestion, cuya metodologia incluye cuatro componentes autonomos e independientes, con parametros y
soportes normativos propios, los cuales son:

Metodologia para la identificacion de riesgos de corrupcion y acciones para su manejo.
Estrategia Antitramites.

Rendicion de Cuentas.

Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano

Eal S

Es importante destacar que para el tema de “riesgos” la herramienta enfatiza en la metodologia del mapa
de riesgos de corrupcion y para los demas componentes, se tienen en cuenta los lineamientos dados por las
normas y entidades encargadas de su implementacién, con las cuales la Secretaria de Transparencia se
articulard para dar cumplimiento al Estatuto Anticorrupcion (Ley 1474 del 12 de julio de 2011), en
especial a sus articulos 73, 76 y 78.

El presente documento abordara entonces dichos componentes de la siguiente manera:

Para Mapa de riesgos de corrupcion y las medidas para mitigarlos, siguiendo los criterios generales de
identificacion y prevencion de los riesgos de corrupcion establecidos en la herramienta, los generaremos
para cada proceso de la entidad, teniendo en cuenta sus respectivos procedimientos, permitiendo asi la
generacion de alarmas tempranas y la aplicacion de mecanismos orientados a controlarlos y evitarlos.

La elaboracion del mapa de riesgos de corrupcién la alinearemos con la metodologia de administracion de
riesgos de gestion del Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP, puesta a disposicion
del Sector Publico Colombiano en marzo de 2011,y seguiremos los parametros establecidos en la
herramienta “Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”
expedida recientemente por la Secretaria de Transparencia del Departamento Administrativo de la
Presidencia de la Republica - DAPRE.

Posteriormente abordaremos la Estrategia Antitramites, con el propésito de facilitar el acceso a los
servicios que brinda nuestra entidad, permitiendo simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y
automatizar los tramites existentes que ameriten una o algunas de estas intervenciones, asi como, acercar
al ciudadano a los servicios que prestamos, mediante la modernizacion y eficiencia de los procedimientos
administrativos que dan respuesta a los mismos.

En cuanto a la Rendicién de cuentas, consideramos que como expresion de control social comprende
acciones de informacion, dialogo e incentivos, buscando adoptar un verdadero proceso permanente de
interaccion entre nuestros servidores publicos y demas entidades con los ciudadanos y con los actores
interesados en la gestion de los primeros y sus resultados. Con la implementaciéon de este componente
buscamos la transparencia en la gestion en aras de lograr la adopcién de los principios de Buen Gobierno.

Finalmente, trabajaremos los Mecanismos para la atencion al ciudadano, dado que somos conscientes que
nuestros esfuerzos deben garantizar el acceso de los ciudadanos, en todo el territorio nacional y a través de
distintos canales, a los tramites y servicios que ofrecemos con principios de informacién completa y clara,
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eficiencia, transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el servicio, y ajuste a las necesidades,
realidades y expectativas del ciudadano.

Resefia Historica

A finales de 1972, la Asamblea Departamental expide la Ordenanza 019 mediante la cual, crea el (ITULL)
Instituto Técnico Universitario de los Llanos Orientales, precisa su misién, determina su estructura de
gobierno y sefiala normas para su funcionamiento. Dentro del mismo acto administrativo la duma faculta
al gobernador para crear la Universidad del Meta y los Llanos Orientales refiriendo que iniciaria su
funcionamiento a través del Instituto Técnico Universitario, dependiente de la misma. EI ITULL nunca
llegb a ser una realidad por motivos financieros, pese a que el gobierno, a través del ICFES apropio
recursos en un fondo especial; al final estos dineros fueron dtiles en la implementacion de la naciente
Universidad.

Dos afios més tarde el gobierno expide el decreto 2513 del 25 de Noviembre de 1974, mediante el cual se
crea a Universidad Tecnoldgica de los Llanos Orientales, con sede en Villavicencio.

Segun este decreto la direccion de la Universidad estaba a cargo de un Consejo Directivo Universitario
presidido por el Ministro de Educacion y en su ausencia el Gobernador del Meta, y de un Rector quien era
su representante legal. Esta conformacion se mantuvo por seis afios hasta cuando, en virtud del Decreto 80
de 1980 se modifico su conformacion y en consecuencia se denomina Consejo Superior Universitario.

Mas tarde en concordancia con la nueva Constitucion Politica, al promulgarse la Ley 30 de 1992, por la
cual se organiza el servicio publico de la Educacion Superior, el maximo 6rgano directivo o Consejo
Superior Universitario amplia su composicion y abre cabida con su respectiva representacion a diversos
sectores. Dentro del marco de la Ley 30 y a finales del afio 1992 la Universidad tramita su avance de
Institucion Universitaria a Universidad.

NATURALEZA JURIDICA

La Universidad de los Llanos es un ente universitario autbnomo, de caracter estatal, del orden nacional,
con régimen especial, personeria juridica, autonomia académica, administrativa y financiera, patrimonio
independiente, vinculado al Ministerio de educacion nacional en lo referente a las politicas y a la
planeacion del sector educativo, al sistema Nacional de ciencia y tecnologia y al sistema nacional de
cultura.

Se rige por la Constitucion Politica, la Ley 30 de 1992, las demas disposiciones del orden nacional que le
sean aplicables de acuerdo a su régimen especial, y las normas internas dictadas en ejercicio de su
autonomia.

La Universidad de los Llanos tiene su domicilio en Villavicencio, capital del Departamento del Meta con
area de influencia en la Orinoquia Colombiana. En consecuencia, podra establecer Seccionales y extender
sus programas, previo el cumplimiento de los requisitos legales.

MISION

La Universidad de los Llanos forma integralmente ciudadanos, profesionales y cientificos con sensibilidad
y aprecio por el patrimonio histdrico, social, cultural y ecol6gico de la Humanidad, competentes y
comprometidos en la solucion de problemas de la Orinoquia y el pais con vision universal, conservando su
naturaleza como centro de generacién, preservacion, transmisién y difusion del conocimiento y la cultura.
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VISION

La Universidad de los Llanos propende ser la mejor opcién de Educacién Superior de su area de
influencia, dentro de un espiritu de pensamiento reflexivo, accién autbnoma, creatividad e innovacién. Al
ser consciente de su relacion con la regién y la nacion es el punto de referencia en el dominio del campo
del conocimiento y de las competencias profesionales en busca de la excelencia académica.

Como institucion de saber y organizacion social, mantiene estrechos vinculos con su entorno natural a fin
de satisfacer y participar en la busqueda de soluciones a las problematicas regionales y nacionales. Para
ello se apoya en la tradicion académica y, al contar con un acervo de talento humano de probadas
capacidades y calidades, interpreta, adecua y se apropia de los avances de la ciencia y la tecnologia para
cualificarse, a través de la docencia, la investigacion y la proyeccién social.

PRINCIPIOS

Autonomia: En ejercicio de su autonomia La Universidad de los Llanos podra darse y modificar sus
estatutos, designar sus autoridades académicas y administrativas, crear, organizar y desarrollar sus
programas académicos, definir y organizar sus labores formativas, académicas, docentes, cientificas y
culturales, otorgar los titulos correspondientes, seleccionar a sus profesores, admitir a sus alumnos y
adoptar sus correspondientes regimenes y establecer, arbitrar y aplicar sus recursos para el cumplimiento
de su mision social y de su funcion institucional.

Universalidad: Disposicion para comprender, con espiritu universal y creativo los saberes y
manifestaciones cientificas, tecnoldgicas, artisticas, culturales y ambientales del mundo, que contribuyen a
fortalecer el conocimiento, la ética y la estética dentro del quehacer cotidiano de la Universidad.

Responsabilidad Social: La Universidad como patrimonio cientifico, historico, cultural y social de la
region, asume con los mas altos niveles de responsabilidad el cumplimiento de los deberes y compromisos
gue buscan el desarrollo pleno de la sociedad.

Pluralidad Argumentada: La Universidad como organizacion social cuyo fundamento es el pensamiento
y el conocimiento debe asegurar la convergencia de las diferencias y el escenario del argumento razonable
en el que se someten permanente al analisis critico, el conocimiento, los saberes y las practicas sociales
tanto propias como universales.

Equidad: El caracter de la Universidad es democratico y pluralista, ello implica que no limita, ni
restringe, ni coacciona los derechos, libertades y oportunidades, sin distinciones sociales, econdémicas,
politicas, ideoldgicas, culturales, de género, credo; o raza; estd abierta a quienes en igualdad de
oportunidades demuestren tener la competencia y la pertinencia requerida para cumplir con las
condiciones de excelencia académica.

Libertad de Catedra: El profesor tiene libertad para comunicar y recrear sus conocimientos de acuerdo
con unos contenidos programéaticos minimos establecidos en el plan curricular y el estudiante puede
controvertir y asimilar de manera critica el conocimiento. La libertad de céatedra se ejercerd dentro de
fundamentos éticos, cientificos y pedagogicos.

Convivencia: Es la practica de una pedagogia para la paz y el respeto por la vida, honra y bienes de la
comunidad universitaria, afianzando la autonomia y autorregulacion personal y académica, la tolerancia y
la alteridad dentro del compromiso con los derechos humanos y los deberes civiles.
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Transparencia: Es el entendimiento completo de la tarea cumplida por la Universidad y el conocimiento
pleno de la gestion realizada por sus 6rganos e instancias.

1. MARCO LEGAL

A continuacion se relaciona la normatividad que rige el presente Plan, como un insumo fundamental para
que el ciudadano no solo conozca a lo que tiene derecho recibir de las instituciones del estado, sino los
que le serviran de herramienta soporte para hacer la veeduria y la critica pertinente durante el control a la
ejecucion efectiva del contenido de este plan.

Ley 1474 del 12 de Julio de 2011.

“Articulo 73. Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano. Cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal deber& elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y de
atencion al ciudadano.

Dicha estrategia contemplard, entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva
entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los mecanismos
para mejorar la atencion al ciudadano.

El Programa Presidencial de Modernizacidon, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién
sefialard una metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la sefialada estrategia.

Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un sistema integral de administracion de
riesgos, se podra validar la metodologia de este sistema con la definida por el Programa Presidencial de
Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcién.”

“Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad publica, debera existir por lo
menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que
los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.

La oficina de control interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con las normas legales
vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre el particular.

En la pagina web principal de toda entidad publica debera existir un link de quejas, sugerencias y
reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comentarios.

Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina web principal para que los
ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios de la
entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones
a la manera como se presta el servicio publico.

La oficina de quejas, sugerencias y reclamos sera la encargada de conocer dichas quejas para realizar la
investigacion correspondiente en coordinacion con el operador disciplinario interno, con el fin de iniciar
las investigaciones a que hubiere lugar.

El Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion
sefialard los estdndares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a la presente
norma.
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Paragrafo. En aquellas entidades donde se tenga implementado un proceso de gestion de denuncias,
guejas y reclamos, se podran validar sus caracteristicas contra los estandares exigidos por el Programa
Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion.”

Decreto 2641 del 17 de Diciembre de 2012. Considerandos:

“Que el 12 de julio de 2011, el Presidente de la Republica sancioné la Ley 1474 de 2011 "Por la cual se
dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencidn, investigacion y sancion de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica™.

Que en virtud de lo previsto en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, "cada entidad del orden nacional,
departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y de
atencion al ciudadano", asignando al Programa Presidencial de Modernizacién, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefialar una metodologia para disefiar y hacerle
seguimiento a la estrategia.

Que igualmente el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece que "en toda entidad publica, debera
existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la
entidad." correspondiendo al Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y
Lucha contra la Corrupcién sefialar los estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar
cumplimiento a lo alli establecido.

Que mediante el decreto nimero 4637 de 2011 se suprimi6 el Programa Presidencial de Modernizacion,
Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la Corrupcion, y creé a su vez en el Departamento
Administrativo de la Presidencia de la Republica la Secretaria de Transparencia, asignandole dentro de
sus funciones, el "Sefialar la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a las estrategias de lucha
contra la corrupcion y de atencion al ciudadano que deberan elaborar anualmente las entidades del
orden nacional y territorial, de conformidad con lo sefialado en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011 ...
", asi como también, "sefialar los estandares que deben tener en cuenta las entidades publicas para la
organizacion de las unidades o dependencias de quejas, sugerencias y reclamos ... "

Que la Secretaria de Transparencia del Departamento Administrativo de la Presidencia de la Replblica
elabor6 el documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano", conforme a los lineamientos establecidos en los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 2011, en
el cual se sefialan de una parte la metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha
contra la corrupcion y de atencién al ciudadano, y de la otra, los estandares que deben cumplir las
entidades publicas para las oficinas de quejas, sugerencias y reclamos.

Que el Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano esta contemplado en el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestién, que articula el quehacer de las entidades, mediante los lineamientos de cinco
politicas de desarrollo administrativo y el monitoreo y evaluacion de los avances en la gestion
institucional y sectorial.

Decreta:

Articulo 1. Sefidlese como metodologia para disefiar y hacer seguimiento a la estrategia de lucha contra
la corrupcion y de atencion al ciudadano de que trata el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011, la
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establecida en el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano contenida en el documento
"Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano™.

Articulo 2. Sefialense como estandares que deben cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a
lo establecido en el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, los contenidos en el documento "Estrategias para
la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano™.

Articulo 3. El documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencién al
Ciudadano" es parte integrante del presente decreto.

Articulo 4. La maxima autoridad de la entidad u organismo velara directamente porque se implementen
debidamente las disposiciones contenidas en el documento de "Estrategias para la Construccién del Plan
Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano”. La consolidacion del plan anticorrupcion y de atencion al
ciudadano, estara a cargo de la oficina de planeacién de las entidades o quien haga sus veces, quienes
ademaés serviran de facilitadores para todo el proceso de elaboracion del mismo.

Articulo 5. EI mecanismo de seguimiento al cumplimiento de las orientaciones y obligaciones derivadas
del mencionado documento, estara a cargo de las oficinas de control interno, para lo cual se publicara en
la pagina web de la respectiva entidad, las actividades realizadas, de acuerdo con los parametros
establecidos.

Articulo 6. EI documento "Estrategias para la Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencidn al
Ciudadano" sera publicado para su consulta en las paginas web del Departamento Administrativo de la
Presidencia de la Republica, del Departamento Nacional de Planeacion y del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica.

Articulo 7. Las entidades del orden nacional, departamental y municipal deberan publicar en un medio de
facil acceso al ciudadano su Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano a més tardar el 31 de enero
de cada afio.

Paragrafo Transitorio. Para el afio 2013, las entidades tendran como maximo plazo, para elaborar u
homologar y publicar el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano el 30 de abril de 2013.

I11.OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Adoptar el Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano 2013, conforme lo establecen los articulos 73
y 76 de la Ley 1474 del 12 de Julio de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de
la gestion publica”.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Estructurar u homologar el mapa de riesgos de corrupcion a partir de los mapas de riesgos por procesos
ya implementados y definir las medidas para mitigarlos, estableciendo los criterios generales para la
identificacion y prevencion de los riesgos de corrupcion de la Universidad, permitiendo la generacion
de alarmas y la aplicacion de mecanismos orientados a controlarlos y evitarlos.
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Implementar la estrategia de racionalizacion de trdmites, buscando facilitar el acceso a los servicios
que brinda la Universidad, permitiéndole simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar
los trdmites existentes, asi como, acercar al ciudadano a los servicios que presta, mediante la
modernizacion y eficiencia de sus procedimientos.

Programar la rendicion de cuentas, como una expresion de control social que comprende acciones de
informacién, didlogo e incentivos, que busca la adopcién de un proceso permanente de interaccion
entre servidores publicos y la Universidad con los ciudadanos y con los actores interesados en la
gestion de los primeros y sus resultados, en aras de la transparencia en la gestion de la administracion
publica para lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno.

Fortalecer los mecanismos de servicio al ciudadano, centrando los esfuerzos en garantizar el acceso a
los mismos, a través de distintos canales, a los trdmites y servicios de la Universidad con principios de
informacién completa y clara, eficiencia, transparencia, consistencia, calidad, oportunidad en el
servicio, y ajuste a las necesidades, realidades y expectativas del ciudadano.

IV. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS DE LA LUCHA ANTICORRUPCION Y DE ATENCION
AL CIUDADANO:

En la Universidad de los Llanos, este tema fundamental hace parte de la Planeacion Institucional, y por lo
tanto existen lineamientos efectivamente inmersos en el Plan de Desarrollo, razén por la que a
continuacion se abordan los objetivos, las lineas de accidn, programas y proyectos o metas propuestas que
tienen que ver o que apuntan directamente a los 4 componentes del Plan anticorrupcion de atencién al

ciudadano.
PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS 2013
No. Objetivo
Institucional Linea de Accion Programa Proyecto
Reformar el Estatuto General
Modernizacign | Alustar la normatividad general
Anticorrupcion L - — -
organizacional | Divulgar la normatividad externa aplicable a la
normatividad interna
Rendicion de Elaborar y ejecutar el plan de comunicacion y fomento
Cuentas y atencion de criterios e indicadores por periodo rectoral
al ciudadano
OBJETIVO - - . -
ESPECIFICO 1: Obtener un nivel de satisfaccion del 85% estudiante
Cualificar los procesos con respecto a la calidad de la docencia.
1 misionales, enfocados Obtener un nivel de satisfaccién del 85% del
a la formacion integral estudiante con respecto a la infraestructura de la
consolidando la . Universidad.
autonomia Excelencia

Lograr un nivel de satisfaccion del 85% del egresado

i itari Mejoramiento de académica . .
universitaria ,JAtenci()n al con la Universidad.
Ciudadano Ejecutar (1) programa de formacion y desarrollo

docente de alto nivel para fortalecer la funcidn docente
e investigativa.

Lograr que el 100% de los directivas académicas y
administrativos tengan fundamentacion en
administracion educativa
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Acceso,
permanencia y
graduacion

Formular y ejecutar al 100% la politica de acceso.

Formular y ejecutar al 100% la politica de
permanencia.

Formular y ejecutar al 100% la politica de reinsercién
a la vida universitaria.

Formular y ejecutar al 100% la politica de graduacion,
que permita aumentar la graduacion por cohorte en por
lo menos 3 puntos porcentuales.

Anticorrupcion

Fortalecimiento de
la investigacion

Apraobar y aplicar el régimen institucional de
propiedad intelectual

Mejoramiento de
Atencion al
Ciudadano

Servicios de apoyo
a la academia

Elaborar (1) diagnostico que determine las necesidades
actuales y proyectadas en la prestacion del servicio de
bibliotecas, incluyendo Espacios, dotacién, ambiente
propicio, demanda del servicio, presupuesto, entre
otros.

Ejecutar al 100% el plan de bibliotecas para la
prestacion del servicio de acuerdo a los resultados del
diagnostico

Implementar las interconexiones de red local al 100%
de los campus, para extender los servicios a la
academia, como biblioteca virtual, video conferencia,
clases virtuales.

PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS 2013

No. Objetivo
Institucional Linea de Accidn Programa Proyecto
Establecer el Estatuto de planeacion
Rendicion de . - .
Cuentas Culturade la | Eqrapiecer el sistema unificado de indicadores de
planeacion en todos it
- gestion
los niveles de
direccion
Anticorrupcion Presentar el ajuste al estatuto presupuestal
OBJETIVO
ESPECIFICO 2:
Concretar la solidez Incorporar e integrar al S.1.1 todas las bases de datos
académico— institucionales existentes en las dependencias de cada
administrativa con proceso, y generar una integracion sistémica con los
base_en el Rgcpnallzacmn_(,ie Sistema de sistemas externos
aseguramiento de la | tramites y atencion . !
2 informacion

calidad bajo el
enfoque por procesos
estratégicos,
misionales, de apoyo
y de evaluacion,
seglin marcos
normativos vigentes.

al ciudadano

Culminar al 100% la estrategia de gobierno en linea
al 2015, de acuerdo los componentes, niveles y
fechas establecidas en el decreto 2482/2012

Anticorrupcion

Adecuada gestion
administrativa,
fortalecimiento

financiero

Evaluar anualmente la ejecucion fiscal contra las
metas y los indicadores, con énfasis en los aspectos
concernientes a lo académico.

Racionalizacion de
tramites y atencién
al ciudadano

Desarrollo
organizacional

Obtener la certificacion de Calidad NTCGP 1000 y
MECI para la Universidad de los Llanos
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Mejoramiento de
Atencion al
Ciudadano

Racionalizacion de
tramites y atencién

Ejecutar 1 plan de mantenimiento preventivo y
correctivo de infraestructura de laboratorios por
periodo rectoral

Elaborar y ejecutar al 100% el Plan de Mantenimiento
preventivo y correctivo y Calibracién de Equipos por
periodo rectoral de los laboratorios

Sistematizar el archivo al 100% con el fin de facilitar
la consulta de los documentos

Implementar (1) aplicativo para el control de la
documentacion con los equipos necesarios

al ciudadano
Adecuar al 100% las instalaciones locativas del
Archivo Central
Atencién al Sistema de Crear (1) Direccion de Comunicaciones y Relaciones
ciudadano Comunicaciones | Publicas

Anticorrupcion

Transparencia
Institucional

Crear (1) Comité de Pacto por la Transparencia, para
el seguimiento de los procesos contractuales

Autoevaluacion
institucional de la
gestion

Lograr un nivel de calificacion bajo en la
administracion del riesgo segun el indicador ITN

Coordinar acciones de cooperacion con el 100% de
los entes externos para la aplicacion eficiente del
control interno

Elaborar y ejecutar (1) plan anual de anticorrupcion y
atencion al ciudadano (Ley 1474 de 2011)

Anticorrupcion,
atencion al
ciudadano,

racionalizacion de
tramites y rendicion
de cuentas

Autoevaluacion
institucional de la
gestion

Desarrollar 1 plan de fomento de la cultura de
autocontrol por periodo rectoral

Anticorrupcion

Estructura orgénica
tendiente a
fortalecer la gestion

Convocar a concurso de meritos de acuerdo a la ley y
la normatividad, y dejar en operacion la nueva
estructura antes del 2015

Formular (1) nuevo Manual de funciones

Racionalizacion de

Estrategias para
lograr una mejor

Realizar (2) intercambios de experiencias
institucionales por afio que enriquezcan a otras, y que

tramites y atencion gestion y permitan la transferencia de conocimiento de los
al ciudadano organizacion cargos que tengan que ver con la U en pro de la
institucional competitividad.
Desempefio y Realizar minimo (2) actividad anuales, dirigidas a
estilos de vida fortalecer el crecimiento personal y profesional de los
laboral trabajadores
Atencion al Construccion,
ciudadano

mejoramiento y
mantenimiento de
infraestructura
fisica

Realizar y ejecutar (1) programa general de
mantenimiento de la infraestructura de las sedes de la
U, por periodo rectoral
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PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS 2013

No. Objetivo
Institucional Linea de Accién Programa Proyecto
OBIJETIVO Anticorrupcién y Liderazao regional Incrementar la participacion al 60% en consejos y
ESPECIFICO 3: racionalizacion de goreg comités locales, regionales y nacionales, influyendo en
Articular el quehacer tramites y nacional la definicion de politicas pablicas
universitario con las
dinédmicas del
3 | entorno regional que
permita la Institucionalizar (1) evento anual para premiar y/o
permanente Anticorruncion Construccion de | exaltar a personas u organizaciones que trabajen por la
integracion con el P paz justicia, la solidaridad y la libertad en Colombia, desde
contexto nacional e las academias
internacional.
ES%E%EIEIIE:/(O) 5: - Lograr que el 80% de poblacidn estudiantil vulr]erable
Generar los Atencion al se peneflcu,e con los programas y proyectos de tipo
respectivos espacios ciudadano socio economico y socio fam_lllar impulsados o
de inclusion de los administrados por la Universidad
estamentos en la vida Bienestar
universitaria, Anticorrupcion Institucional para | Elaborar (1) politica de bienestar universitario
propiciando el Desarrollo
4 adecuadas Humano . 3 3
condiciones de clima Anticorrupcion y Realizar (2) eventos por afio (campanas,_ eve_ntos,
organizacional para atencion al foros,_ tal_leres), que promplguen la conciencia en torno
el desarrollo humano ciudadano a la dignidad humana, la igualdad del genero, los
alrededor de la derechos humanos, y los valores de las etnias
promocion de la
salud, la cultura, el
deporte, Iall Anticorrupcion y Liderazgo Conéribui: y fomen(;ar ulna cultura de Iid(lerazgo
recreacion y el uso L e estudiantil, orientada a la Ciencia, tecnologia,
del tiempglibre. rendicion de cuentas Estudiantil investigacion e innovacion y procesos socigales

V. COMPONENTES:

PRIMER COMPONENTE: METODOLOGIA PARA LA IDENTIFICACION DE RIESGOS DE
CORRUPCION Y ACCIONES PARA SU MANEJO:

Obijetivo: Determinar las acciones necesarias para llevar a cabo la identificacion, administracion y control
de los riesgos de corrupcion de la Entidad en concordancia con el Modelo Estandar de Control Interno y
los demas sistemas administrativos, de gestion y control aplicables a la misma.

Estrategia: Se establecen criterios generales para la identificacion y prevencion de los riesgos de
corrupcion de la entidad, permitiéndonos a su vez la generacion de alarmas y la elaboracion de
mecanismos orientados a prevenir o evitarlos riesgos de corrupcion.

El referente para la construccion de nuestro Mapa de Riesgos de Corrupcion, lo constituye la Guia
Metodologica del Departamento Administrativo de la Funcion Publica — DAFP expedido en Septiembre
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de 2011 pero puesto a disposicion del Sector Publico Colombiano en marzo del 2012, documento que se
ajusté al Estandar internacional AS/NZS 1SO 31000:2011.

Conocedores que la Metodologia de la Secretaria de Transparencia se aparta de la Guia Metodoldgica del
DAFP en algunos de sus elementos, tendremos muy presentes dichas diferencia cuando apliquemos la
Metodologia de Identificacion de Riesgos de Corrupcién.

(Ver matriz de riesgos de corrupcién publicada en formato xIs).

SEGUNDO COMPONENTE: ESTRATEGIA ANTITRAMITES:

Objetivo: Facilitar el acceso a los servicios que brinda la administracion pabica, simplificando,
estandarizando, eliminando optimizando o automatizando los tramites existentes.

Estrategia: Se determinan las acciones necesarias para llevar a cabo la identificacion analisis y
caracterizacion de los tramites que ofrece la Universidad de los Llanos con el fin de tener los insumos
necesarios para realizar la priorizacién de los tramites que se optimizaran y automatizaran posteriormente.

La Politica de Racionalizacion de Tramites del Gobierno Nacional es liderada por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica; busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la administracion
publica. En este orden de ideas, buscamos en este plan adelantar todas las acciones a nuestro alcance para
efectos de simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites existentes, asi como
acercar al ciudadano a los servicios que prestamos, mediante la modernizacion y el aumento de la
eficiencia de nuestros procedimientos. No nos cabe la menor duda que los tramites, procedimientos y
regulaciones innecesarios afectan la eficiencia, eficacia y transparencia de nuestra gestion

Igualmente, somos conscientes que a mayor cantidad de tramites y de actuaciones, aumentan las
posibilidades de que se presenten hechos de corrupcidn. Asi las cosas, nuestra intencion, entre otras cosas,
consiste en aunar esfuerzos para eliminar factores generadores de acciones tendientes a la corrupcion,
materializados en exigencias absurdas e innecesarias, cobros, demoras injustificadas, entre otro.

e IDENTIFICACION DE TRAMITES: Se identifican los elementos que integran los tramites y
procedimientos administrativos, con el fin de evaluar la pertinencia, importancia y valor agregado para
el usuario (Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los particulares que
ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”), posteriormente se registran en el SUIT. El
resultado es un Inventario de Tramites y un Registro en el Sistema Unico de Informacion de Tramites -
SUIT.

Revision de los Procesos: Consiste en la identificacion de tramites y procedimientos administrativos. Los
procesos comunmente utilizados son: estratégicos, misionales, de apoyo/operativos y los de
evaluacidn/seguimiento. Los tramites o procedimientos administrativos a identificar se ubican dentro de
los procesos misionales.

Un tramite, o procedimiento administrativo regulado, debe cumplir las siguientes condiciones:

Una actuacion del usuario (entidad o ciudadano -persona natural o juridica-).

Tiene soporte normativo.
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- El usuario ejerce un derecho o cumple una obligacion.

MODELO DE OPERACION POR PROCESOS
. Direccionamiento Estratégico

. Comunicacion Institucional

. Gestion de la Calidad

. Docencia

. Investigacion

. Proyeccién Social

. Bienestar Institucional

. Gestion Juridica

. Gestion de talento humano

. Gestion Financiera

. Gestién de Internacionalizacion

. Gestion de Bienes y Servicios

. Gestiéon Documental

. Gestion de TIC

8. Gestion de apoyo a la academia
1.Evaluacién, control y seguimiento institucional
2. Autoevaluacion Institucional

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS MISIONALES

PROCESOS DE APOYO

N[OOI WINIFPIRARWINIFPIWIN|F-

PROCESOS DE EVALUACION

Fuente: Oficina de Planeacion

% Analisis Normativo: Consiste en realizar un riguroso analisis juridico de los soportes legales de cada
tramite, para evitar futuras reclamaciones o demandas, que puedan afectar el proceso de racionalizacién de
tramites de la entidad “Para el ejercicio de actividades, derechos 0 cumplimiento de obligaciones,
Gnicamente podran exigirse las autorizaciones, requisitos o permisos que estén previstos taxativamente en
la ley o se encuentren autorizados expresamente por esta”. Una vez identificadas las normas reguladoras
de los tramites de la entidad, se puede establecer el inventario de trdmites que deben ser inscritos en el
SUIT (Decreto - Ley 0019 del 10 de Enero de 2012. Articulo 41).

El articulo 40 del Decreto Ley 0019 de 2012 dispone que sin perjuicio de las exigencias generales de
publicidad de los actos administrativos, para que un tramite o requisito sea oponible y exigible al
particular, deberd encontrarse inscrito en el Sistema Unico de Informacion de Tramites — SUIT, al
Departamento Administrativo de la Funcidén Publica — DAFP, le corresponde verificar que el tramite
cuente con el respectivo soporte legal.
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Procesos
Misionales

Tramites Normatividad Asociada al Tramite

Acuerdo Superior N° 023 de 2002.
L Acuerdo Superior N° 015 de 2003.
1.1. |Inscripcion a programas de pregrado Acuerdo Superior N° 001 de 2007.

Acuerdo Académico N° 023 de 2010

Decreto 2150 de 1995.

Decreto 0636 de 1996.

1.2. |Tramites de grado Acuerdo Superior N° 015 de 2003.
Resolucién Supeior N° 013 de 2005.
Acuerdo Superior N° 23 de 2000

Solicitud de constancia de estudio o Ley 30 de 1992.

13. certificado de notas Acuerdo Superior N° 023 de 2000

1. Docencia

1.4 |Solicitud de homologaciones Acuerdo Superior N° 015 de 2003.

Solicitud de matricula para cursar 2

15 : Acuerdo Superior N° 015 de 2003.
programas simultaneamente
1.6 |Solicitud de transferencia Interna Acuerdo Superior N° 015 de 2003.
Ley 30 de 1992.
Acuerdo Superior N° 060 de 1999.
1.7 |Solicitud descuento de matricula Acuerdo Superior N° 05 de 2020.

Acuerdo Superior N° 015 de 2003.

Solicitud duplicado de diploma actade  |Decreto 2150 de 1995.

18 grado Decreto 0636 de 1996 M.E.N

PRIORIZACION DE TRAMITES A INTERVENIR: A partir de la informacion recopilada en el
inventario de tramites, se identifican aquellos que requieren mejorarse para garantizar la efectividad
institucional y la satisfaccion del usuario. El objetivo de esta fase es priorizar los tramites que requieran
intervencion. El resultado es un Cronograma de Actividades.

Actividades a realizar:

Diagnostico de los Tramites a Intervenir: Para tal efecto se propone tener en cuenta los factores internos
y externos que inciden en la realizacion de los tramites, dentro de los cuales se sefialan los siguientes
criterios:

Factores Internos:

Complejidad: Excesivo numero de pasos y requisitos o documentos innecesarios exigibles al ciudadano.
Costo: Cantidad excesiva de recursos que invierte la entidad para la ejecucion del tramite.

Tiempo: Mayor duracion entre la solicitud y la entrega del bien o servicio.

Factores Externos:

Pago: Cobros innecesarios al usuario para la realizacion del tramite.
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- PQR: Anadlisis de las peticiones, quejas, y reclamos presentadas por los usuarios durante la ejecucién del
tramite.

- Auditorias: Hallazgos o acciones de mejora encontrados en los resultados de las auditorias tanto internas
como externas.

- Consulta Ciudadana: Mecanismo de participacién democratica por medio del cual los usuarios exponen
sus percepciones o criterio frente al desarrollo de los tramites objeto de intervencion, con el propésito de
establecer un diagndstico de la prestacion de los servicios permitiendo asi la bdsqueda de soluciones
conjuntas e incentivar la participacion de la ciudadania en las actividades publicas.

MATRIZ DE PRIORIZACION DE TRAMITES
Evaluacién de Criterios de Priorizacion
Tramites Prioritarios a Nivel de Nivel de | Calculo del
Intervenir Brechas en el Nivel | Brechas en las Necesidades y | Desempefio | Riesgode | Nivel de
No. de Satisfaccion Expectativas del Tramite | Corrupcién | Prioridad
Solicitud descuento de

1 - X

matricula
2 Tramite de grado X

Inscripcion a programas de
3 X
grado

RACIONALIZACION DE TRAMITES: La racionalizacion es el proceso que permite reducir los
tramites, con el menor esfuerzo y costo para el usuario, a través de estrategias juridicas, administrativas o
tecnoldgicas que implican: simplificacion, estandarizacién, eliminacion, automatizacion, adecuacion o
eliminacion normativa, optimizacién del servicio, interoperabilidad de informacion puablica y
procedimientos administrativos orientados a facilitar la accion del ciudadano frente al Estado. El resultado
es la optimizacion de tramites.

Actividades a realizar:

X3

%

Simplificacién: Aplicacion de estrategias efectivas en los tramites, para que éstos sean simples, eficientes,
directos y oportunos; comprende actividades tales como:

Reduccion de costos operativos en la entidad. Reduccion de costos para el usuario.

Reduccion de documentos. Reduccién de requisitos.

Reduccion del tiempo de duracion del tramite. Reduccion de pasos al usuario y del proceso
interno.

X3

%

Estandarizacion: La Administracion Publica debe establecer tramites equivalentes frente a pretensiones
similares que pueda presentar una persona ante diferentes autoridades. Corresponde al Departamento
Administrativo de la Funcion Publica — DAFP velar por la estandarizacion de los tramites y su
cumplimiento se verificara con el registro de los tramites en el Sistema Unico de Informacion de Tramites
y Procedimientos — SUIT.

X3

%

Eliminacion: Implica la supresion de todos aquellos tramites, requisitos, documentos y pasos que cuestan
tiempo y energia a la gente, y son indtiles para el Estado y engorrosos para el ciudadano. El tramite se
elimina por carecer de finalidad publica y de soporte legal.
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% Optimizacion: Conjunto de actividades o iniciativas que permiten mejorar la satisfaccion del usuario,
entre otros, a través de:

UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS
OFICINA ASESORA DE PLANEACION

Modernizacién en las comunicaciones.

Relaciones entre entidades

Aumento de puntos de atencion.

Reducir tiempo en puntos de atencién.

Consultas entre areas o dependencias de la entidad.

Seguimiento del estado del trdmite por internet y
teléfonos moviles.

% Automatizacion: Es el uso de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion - TIC, para apoyar y
optimizar los procesos que soportan los tramites. Asi mismo, permite la modernizacién interna de la
entidad mediante la adopcion de herramientas tecnolégicas (Hardware, Software y comunicaciones), que
conllevan a la agilizacion de los procesos.

MATRIZ DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Nombre del Tramite a Intervenir: Solicitud descuento de matricula

Elemento a Racionalizar

Simplificacién | Estandarizacion | Eliminacién | Optimizacion | Automatizacion

Recoleccion y verificacion de
la informacion

X

MATRIZ DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Nombre del Tramite a Intervenir: Tramite de grado

académicos y se
dictan otras

disposiciones

Elemento a
No. Racionalizar Simplificacién Estandarizacion Eliminacién Optimizacion Automatizacion
Procedimiento para
la elaboracion 'y
1 entrega de los titulos X

MATRIZ DE RACIONALIZACION DE TRAMITES

Nombre del Tramite a Intervenir: Inscripcidn a programas de grado

No.

Elemento a Racionalizar Simplificacion

Estandarizacion | Eliminacion | Optimizacion | Automatizacion

1

Procedimiento para inscripcion a

programas de grado

X

INTEROPERABILIDAD: La definicion de interoperabilidad se toma del documento Marco de

Interoperabilidad de Gobierno en Linea Version 2010. “Interoperabilidad es el ejercicio de
colaboracion entre organizaciones para intercambiar informacion y conocimiento en el marco de sus
procesos de negocio, con el proposito de facilitar la entrega de servicios en linea a ciudadanos,
empresas y a otras entidades”.

Los resultados de la interoperabilidad se deben reflejar en intercambio de informacion por parte de las
entidades, mediante mecanismos tales como Web Services, Cadenas de Tramites y/o Ventanillas
Unicas.
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El Programa Gobierno en Linea identifica los siguientes escenarios de interoperabilidad:

- Escenario 1: Necesidad de modernizar procesos interinstitucionales.

- Escenario 2: La entidad requiere informacion de otra entidad.

- Escenario 3: Solicitud de otras entidades para compartir informacion.

- Escenario 4: Desarrollo o mantenimiento de una nueva solucion informatica.

- Escenario 5: Obtener voluntad politica para el intercambio de informacion.

- Escenario 6: Aumento inesperado en la cantidad de informacién que debe intercambiar la entidad.

Para cada uno de los escenarios anteriormente planteados la Guia de Uso del Marco Interoperabilidad
de GEL da lineamientos a las entidades de las acciones a seguir.

TERCER COMPONENTE: RENDICION DE CUENTAS:

Objetivo: La Rendicidn de Cuentas se realiza con el propésito de que toda la comunidad pueda ejercer su
derecho al control social de la Gestidn Publica y velar por el patrimonio publico cumpliendo cabalmente
con los preceptos constitucionales establecidos en el articulo 33 de la ley 489 de 1998 sobre la realizacion
de las audiencias publicas para la rendicién de cuentas.

Estrategia: Utilizar los medios de divulgacion institucionales definidos en el proceso de comunicacion
institucional, para mantener informado al ciudadano permanentemente sobre las acciones trazadas en los
planes.

El documento Conpes 3654 del 12 de Abril de 2010, sefiala que la rendicion de cuentas es una expresion
de control social, que comprende acciones de peticion de informacion y de explicaciones, asi como la
evaluacion de la gestion, y que busca la transparencia de la gestion de la administracion pablica para
lograr la adopcion de los principios de Buen Gobierno (Proyecto de Ley de “Promocion y Proteccion del
Derecho a la Participacion Democratica”. Articulo 48).

Mas allé de ser una practica periddica de audiencias publicas, la rendicion de cuentas a la ciudadania debe
ser un ejercicio permanente que se oriente a afianzar la relacion Estado — Ciudadano. Por su importancia,
se requiere que las entidades elaboren anualmente una estrategia de rendicion de cuentas y que la misma
se incluya en las estrategias del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano.

De conformidad con el Articulo 78 del Estatuto Anticorrupcion todas las entidades y organismos de la
Administracién Publica deben rendir cuentas de manera permanente a la ciudadania. Los lineamientos y
contenidos de metodologia seran formulados por la Comision Interinstitucional para la Implementacion de
la Politica de Rendicion de Cuentas creada por el Conpes 3654 del 12 de Abril de 2010.

A continuacién se sefialan los lineamientos generales contenidos en el mencionado Documento Conpes:

i. Informacién: Esta dada en la disponibilidad, exposicion y difusién de datos, estadisticas, informes,
etc., de las funciones de la entidad y del servidor. Abarca desde la etapa de planeacion hasta la de
control y evaluacion.

ii. Didlogo: Se refiere a: (i) La justificacion de las acciones; (ii) Presentacién de diagndsticos e
interpretaciones; y (iii) Las manifestaciones de los criterios empleados para las decisiones. Envuelve
un dialogo y la posibilidad de que otros actores incidan en las decisiones.
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iii. Incentivos o Sanciones: Son las acciones que refuerzan los comportamientos de los servidores
publicos hacia la rendicion de cuentas; asi mismo, los medios correctivos por las acciones de estimulo
por el cumplimiento o de castigo por el mal desempefio.

Insumos:
¢ Diagnostico proceso anterior:

La Universidad de los Llanos en el afio 2012 realizd su cuarta audiencia publica de rendicion de cuentas;
en mayo de 2013 se realizard la quinta audiencia pablica de rendicién de cuentas con el propdsito de
implementar el control de la comunidad a la Universidad, comprendiendo acciones de peticion de
informacidén y de explicaciones, asi como la evaluacion de la gestion, en busca de la transparencia de la
gestion.

De igual, forma en la pagina web de la Universidad www.unillanos.edu.co, se presenta continuamente el
avance del Plan de Accion Institucional mostrando el cumplimiento de cada uno de los objetivos
institucionales.

e Mapa de actores y caracterizacién ciudadanos (Poblacion Objetivo):

Los ciudadanos con los que interrelaciona la universidad directamente son los estudiantes de los distintos
programas de grado y posgrado, dentro de los factores socioeconémicos mas relevantes se encuentran:

El 90% de los estudiantes que ingresan a primer semestre se encuentran entre un rango de edad de 16 a 20
afios, con una mayor composicion de hombres que de mujeres (52% y 48% respectivamente).

El 97% de los estudiantes de programas de grado se encuentra entre el estrato 1 al 3.

¢ Necesidades de informacion:

La informacidn que se presenta en la rendicion publica de cuentas es el avance del plan de accion del
periodo rectoral, el avance del Plan de Desarrollo Institucional, asi como la gestion realizada por cada uno
de los procesos que conforman el quehacer institucional.

Entre esta informacion esta: El desarrollo de la docencia, la investigacion, la proyeccién social y el

Bienestar Institucional, La relacién de contratos, los informes presupuestales, la priorizaciéon de
proyectos, seguimiento, monitoreo y evaluacion a los planes estratégicos.

o Capacidad operativa y disponibilidad de recursos:

La oficina de planeacién es la encargada de elaborar los informes que son utilizados para la rendicion de
cuentas, desde el area de la Planeacion estratégica se lleva a cabo una interlocucion con los procesos
responsables e brindar la informacion, para la toma de la informacién existen unos formatos
estandarizados que cada uno de los procesos se encarga de diligenciar.

Disefio e implantacion:

e Eleccion y cronograma acciones de informacion:
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La informacion recopilada se presenta a la comunidad universitaria constantemente en la pagina web de la
Universidad de los Llanos, en donde podran encontrar el Plan Estratégico, la informacion Presupuestal y
todo lo concerniente a la funcionalidad de la Institucion.

o Eleccién y cronograma acciones de dialogo:

Con la rendicion pablica de cuentas realizada anualmente, se justifican las acciones, se presentan los
diagnosticos e interpretaciones; a la comunidad universitaria para incentivar la participacion de la misma
en la toma de decisiones.

e Eleccion y cronograma acciones de incentivos:

Existe una politica de incentivos y exaltacion a los empleados destacados en sus actividades, para lo cual
se realiza un evento anual.

Evaluacion y Monitoreo:

e Evaluacion de cada accion:

Cada accion realizada en la Universidad va relacionada con las metas planteadas en el Plan de Accion
Institucional 2013-2015 “La Universidad de Cara a la Sociedad por la Acreditacion Institucional”, el
procedimiento es verificar el grado de cumplimiento de la meta.

e Evaluacion estrategia en conjunto:

La evaluacién a la estrategia se realiza con el seguimiento y monitoreo y evaluacion al Plan de Desarrollo
Institucional 2013-2021, debido a que esté plantea las metas de resultado, las cuales miden los resultados
esperados en los objetivos y en las estrategias.

e Evaluaciones externas:

Las evaluaciones externas, las realiza la comunidad universitaria a través de los diferentes canales de
atencion al ciudadano con los que cuenta la universidad, o con la participacion en la Rendicion Publica de

Cuentas.

CUARTO COMPONENTE: MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL
CIUDADANGO:

Obijetivo: Determinar las acciones necesarias para llevar a cabo la prestacion de servicios, la ejecucion de
tramites, la realizacion de ejercicios de participacion y la publicacién de informacion y datos, con el fin de
garantizar la integracion de procesos para la atencion al ciudadano.

Estrategia: Poner a disposicion el esfuerzo de todos los procesos definidos institucionalmente a lograr el
mejoramiento permanente de la atencion al ciudadano de la Unillanos.

Este componente es liderado por el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento
Nacional de Planeacién, como ente rector de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, la cual busca
mejorar la calidad y accesibilidad de los tramites y servicios de la administracion publica y satisfacer las
necesidades de la ciudadania.
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En concordancia con los lineamientos del Departamento Nacional de Planeacion, se recomienda que las
entidades de la administracién pablica incluyan en sus planes institucionales, una linea estratégica para la
gestiéon del servicio al ciudadano, de modo que las actividades puedan ser objeto de financiacion y
seguimiento y no se disefien formatos adicionales para tal fin.

Es importante tener en cuenta que las actividades planteadas y su implementacion deberan ser adaptadas
de acuerdo con las caracteristicas de cada sector o entidad.

Los mecanismos con sus respectivas actividades a ejecutar que debe incluir en el Plan para mejorar la
atencion al ciudadano son:
A. DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVICIO AL CIUDADANO.
o Definir y difundir el portafolio de servicios al ciudadano de la entidad.
e Implementar y Optimizar:
- Procedimientos internos que soportan la entrega de tramites y servicios al ciudadano.

- Procedimientos de atencion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias de acuerdo con
la normatividad.

e Medir la satisfaccion del ciudadano en relacion con los tramites y servicios que presta la Entidad.

¢ Identificar necesidades, expectativas e intereses del ciudadano para gestionar la atencién adecuada y
oportuna.

e Poner a disposicion de la ciudadania en un lugar visible informacion actualizada sobre:
- Derechos de los usuarios y medios para garantizarlos.
- Descripcion de los procedimientos, tramites y servicios de la entidad.
- Tiempos de entrega de cada tramite o servicio.

- Requisitos e indicaciones necesarios para que los ciudadanos puedan cumplir con sus obligaciones
0 ejercer sus derechos.

- Horarios y puntos de atencion.
- Dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse en caso de una queja o un reclamo.

e Establecer procedimientos, disefiar espacios fisicos y disponer de facilidades estructurales para la
atencion prioritaria a personas en situacion de discapacidad, nifios, nifias, mujeres gestantes y adultos
mayores.
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B. AFIANZAR LA CULTURA DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LOS SERVIDORES
PUBLICOS.

e Desarrollar las competencias y habilidades para el servicio al ciudadano en los servidores publicos,
mediante programas de capacitacion y sensibilizacion.

o Generar incentivos a los servidores publicos de las areas de atencidn al ciudadano.
C. FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION.
o Establecer canales de atencion que permitan la participacion ciudadana.

e Implementar protocolos de atencion al ciudadano.

e Implementar un sistema de turnos que permita la atencion ordenada de los requerimientos de los
ciudadanos.

e Adecuar los espacios fisicos de acuerdo con la normativa vigente en materia de accesibilidad y
sefializacion.

e Integrar canales de atencion e informacién para asegurar la consistencia y homogeneidad de la
informacién que se entregue al ciudadano por cualquier medio.

ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS.

A. DEFINICIONES.

e Peticion: Es el derecho fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener su pronta resolucién (Ley 1437 de
2011. Articulo 13).

- Queja: Es la manifestacion 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 (CoOmo atender adecuadamente las quejas ciudadanas. Veeduria Distrital
— Alcaldia de Bogota diciembre 2010).

- Reclamo: Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya
sea por motivo general o particular, referente a la prestacion indebida de un servicio o a la falta de
atencion de una solicitud.

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

e Denuncia: Es la puesta en conocimiento ante una autoridad competente de una conducta posiblemente
irregular, para que se adelante la correspondiente investigacion penal, disciplinaria, fiscal,
administrativa - sancionatoria o ético profesional.
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Es necesario que se indiguen las circunstancias de tiempo modo y lugar, con el objeto de que se
establezcan responsabilidades.

Deber de Denunciar: Es deber de toda persona denunciar a la autoridad competente las conductas
punibles de que tenga conocimiento. Para los servidores publicos tiene connotacidn constitutiva de
infraccion de conformidad con los el Articulo 6 de la Constitucion Politica.

B. GESTION:

e Recepcion: Con el fin de asegurar la existencia de un registro y ndmero de radicado unico de las

comunicaciones, se debe facilitar el control y el seguimiento de los documentos. Las actividades de
recepcion, radicacion y registro de documentos las deben realizar Unicamente las Dependencias de
Correspondencia o quien haga sus veces (Para tales efectos se deben seguir los lineamientos que dicte
el Archivo General de la Nacion en la materia.).

- La entidad debera disponer de un enlace de facil acceso, en su pagina web, para la recepcion de
peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias, de acuerdo con los parametros establecidos
por el Programa Gobierno en Linea. (www.gobiernoenlinea.gov.co).

- Disefiar formatos electrénicos que faciliten la presentacién de peticiones, quejas, reclamos y
denuncias por parte de los ciudadanos.

- Construir un sistema de registro ordenado de las peticiones, quejas, reclamos y denuncias.

- Informar a la ciudadania sobre los medios de atencidn con los que cuenta la entidad para recepcion
de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias de actos de corrupcion.

Oficina, Dependencia o Entidad Competente: En toda Entidad Publica debera existir por lo menos
una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los
ciudadanos formulen en relacion con el cumplimiento de la mision de la Entidad.

Consideraciones Generales: Las Dependencias Encargadas de la Gestion de Peticiones, Quejas,
Sugerencias Y Reclamos, deberan cumplir con los términos legales. Toda actuacién que inicie
cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del Derecho de Peticién consagrado en el
Articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario invocarlo.

Mediante este, entre otras actuaciones, se podra solicitar el reconocimiento de un derecho o que se
resuelva una situacién juridica, que se le preste un servicio, que se le entregue informacion, se le
permita consultar, examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y
reclamos e interponer recursos.

Conforme al Articulo 14 de la Ley 1437 de 201121 (Articulo INEXEQUIBLE, con efectos diferidos hasta
el 31 de diciembre de 2014. Sentencia C-818-11. Magistrado Ponente Dr. Jorge Ignacio Pretelt Chaljub.),
los términos para resolver son:

Para cualquier peticion: 15 dias siguientes a la recepcion.

Para la peticién de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.
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Consultas de materias a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.

Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcién.

El servidor publico que conozca de la comisién de una conducta punible que deba investigarse de oficio,
iniciara la investigacién, si tuviere competencia. De lo contrario, pondra el hecho en conocimiento de la
autoridad competente (Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Articulo 14),

NOTA: Las denuncias por actos de corrupcién que reciban las entidades publicas deben ser trasladadas al
competente. Al ciudadano se le informaréa del trasladado, sin perjuicio de las reservas de ley.

C. SEGUIMIENTO. Es necesario:

Dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 594 de 2000 — Titulo V Gestién de Documentos,
implementando un Programa de Gestién Documental que permita hacer seguimiento a la oportuna
respuesta de los requerimientos de los ciudadanos y a la trazabilidad del documento al interior de la
entidad.

Crear mecanismos de seguimiento a la respuesta oportuna de las solicitudes presentadas por los
ciudadanos.

Disponer de un registro publico sobre los derechos de peticion de acuerdo con Circular Externa N°
001 del 2011 del Consejo Asesor del Gobierno Nacional en materia de Control Interno de las
Entidades del orden nacional y territorial.

iv. Identificar y analizar los derechos de peticion de solicitud de informacién y los relacionados con
informes de rendicion de cuentas.

v. Integrar los sistemas de peticiones, quejas, reclamos y denuncias con los organismos de control.

vi. Elaborar trimestralmente informes sobre las quejas y reclamos, con el fin de mejorar el servicio que
presta la Entidad y racionalizar el uso de los recursos.

D. CONTROL.:

Oficina de Control Disciplinario Interno: Las entidades deben organizar una oficina, que se
encargue adelantar los proceso disciplinarios en contra sus servidores publicos (Ley 734 de 2002.
Articulo 76).

Las oficinas de control disciplinario deberén adelantar las investigaciones en caso de:

(i) Incumplimiento a la respuesta de peticiones, quejas, sugerencias y reclamos en los términos
contemplados en la Ley, y

(if) Quejas contra los servidores publicos de la Entidad.
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ii. Oficina de Control Interno: Vigilaran que la atencion se preste de acuerdo con las normas y los
parametros establecidos por la entidad. Sobre este aspecto, rendiran un informe semestral a la
administracion de la entidad.

E. VEEDURIAS CIUDADANAS: SE DEBE:

i.  Llevar un registro sistematico de las observaciones presentadas por las veedurias ciudadanas.

ii. Evaluar los correctivos que surjan de las recomendaciones formuladas por las veedurias ciudadanas
(Ley 489 de 1998. Articulo 35, literal a. Concordancia con la Ley 850 de 2003).

iii. Facilitar y permitir a las veedurias ciudadanas el acceso a la informacion para la vigilancia de su
gestion y que no constituyan materia de reserva judicial o legal (Ibidem, Literal b).

Las entidades deberan contemplar iniciativas que permitan fortalecer su Estrategia de Lucha Contra la
Corrupcion.

En este sentido, se extiende una invitacién a las entidades del orden nacional, departamental y municipal,
para que incorporen dentro de su ejercicio _de planeacion, estrategias encaminadas a fomentar la
participacion ciudadana, brindar transparencia y eficiencia en el uso de los recursos fisicos, financieros,
tecnoldgicos y de talento humano, con el fin de visibilizar el accionar de la administracion publica.

Para tal efecto, las Tecnologias de la Informacion, contribuyen a una gestion transparente, facilitando el
acceso del ciudadano al quehacer de la administracion publica. A continuacion se describen algunas de las
estrategias que se utilizan para tal fin:

A. GOBIERNO EN LINEA.

El Plan Nacional de Desarrollo, busca estimular la puesta en marcha de servicios en linea, por lo que es
necesario que las entidades publicas, -especialmente las que carecen de estos mecanismos-, adelanten las
acciones orientadas a desarrollar la Estrategia de Gobierno en Linea y aumenten su oferta de servicios en
linea.

La Estrategia de Gobierno en Linea (www.gobiernoenlinea.gov.co) tiene el proposito de contribuir a la
construccion de un Estado mas eficiente, mas transparente y participativo; contribuye a que los ciudadanos
tengan acceso en tiempo real a la informacion sobre la administracion publica. Permite agilizar los
tramites y favorece el ejercicio del control ciudadano, mediante el aprovechamiento de las Tecnologias de
la Informacién y Comunicaciones -TIC.

B. VISIBILIZACION DE LOS PAGOS.

El Gobierno Nacional cuenta con el Portal de Transparencia Economica, (www.pte.gov.co) para
garantizar el buen uso de los recursos del Presupuesto General de la Nacion, haciendo visible el manejo de
los mismos. En él se encuentra la informacion de la ejecucién presupuestaria y de pagos de las entidades
del orden nacional que hacen parte del Presupuesto General de la Nacion.

Con el fin de dar a conocer a la ciudadania el manejo de los recursos publicos, es importante que las
entidades territoriales visibilicen los gastos de la administracion.
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C. PUBLICACION DE LA GESTION CONTRACTUAL.

Con el fin de garantizar los postulados que gobiernan la funcién administrativa, consagrados en el
Acrticulo 209 de la Constitucion Politica, las entidades deben publicar la totalidad de las actuaciones de la
gestién contractual, en sus etapas precontractuales, contractuales, de ejecucion y postcontractuales de los
contratos celebrados o a celebrar.

Dependiendo del régimen de contratacion de la entidad, se debe publicar en el Sistema Electrénico de
Contratacion Estatal - SECOP (www.contratos.gov.co) o en la pagina web de la entidad.

Con el uso de tecnologias se brinda publicidad, transparencia y eficiencia a la gestion contractual del
Estado. Se permite la consulta de informacion sobre los procesos contractuales adelantados por las
entidades del Estado. De esta forma se promueve la modernizacion y la optimizacion de la contratacion
publica.

D. GESTION DOCUMENTAL.

Los archivos desorganizados obstaculizan una buena gestién de la administracion y favorecen la comisién
de précticas corruptas. Cuando los documentos se desconocen, destruyen, esconden, alteran y carecen de
procesos técnicos de archivos, se abre un espacio para hechos de corrupcion.

Es oportuno recordar que es delito falsificar, destruir, suprimir u ocultar documentos publicos, en la
medida que estos pueden servir de prueba, de acuerdo con lo establecido en los Articulos 287 y 292 del
Cadigo Penal.

De tal manera que los programas de gestion y administracion documental, contribuyen a la modernizacion
del Estado. Un adecuado manejo de la gestién documental y unos archivos organizados se convierten en
una herramienta para planeacion y para la lucha contra la corrupcién.

Finalmente, es importante recordar el cumplimiento de las disposiciones contenidas en los articulos 74 y
77 del Estatuto Anticorrupcién, referentes al Plan de Accidn de las entidades publicas y a la publicacion
de los Proyectos de inversion.

E. CARACTERIZACION DE SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD

En la Universidad de los Llanos se caracterizaron los servicios a través de un trabajo colectivo entre la
oficina de Sistemas, las Decanaturas, las Direcciones de Escuela, los Directores de Laboratorio y la
Coordinacion del SIG, esta ultima actuando como al asesora metodoldgica para la recoleccion,
consolidacion y presentacion de la informacion de los servicios de la Universidad.

Los servicios fueron caracterizados teniendo como parametro los requisitos de la estrategia Gobierno en
Lineay los requisitos establecidos en la NTCGP 1000:2009, numerales:

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el Producto y/o Servicios

7.2.2 Revision de los Requisitos relacionados con el producto y/o servicio.

7.2.3 Comunicacion con el Cliente.

Para la recoleccidén de la informacion, se definié el instrumento de Ficha Técnica de Servicios:
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ITEM

DESCRIPCION

NOMBRE DEL SERVICIO

Identificar el servicio que ofrecen de manera corta y explicita.

Identificar quienes son los principales usuarios del servicio indicando ubicacion,

USUARIOS rango de edad, sexo, escolaridad, afiliacion econdémica (empresas privadas,
entidades publicas, independientes, otros
PROCESO Con la ayuda del mapa de procesos de la universidad, identificar el proceso al cual

pertenece el servicio prestado.

CARGO O ROL RESPONSABLE
DEL SERVICIO

Indique el cargo responsable de la prestacion del servicio (en caso de ser mas de uno
indicar responsabilidades de cada uno)

DESCRIPCION DELSERVICIO

Indicar de manera clara el propdsito del servicio, evitando el uso de términos
técnicos o en caso de ser requerido explicarlos adecuadamente de manera que sea
entendible por ciudadanos del coman.

PASOS A SEGUIR POR EL
USUARIO

Definir de manera secuencial los pasos que debe seguir el usuario desde que solicita
el servicio hasta su obtencion, indicando condiciones y restricciones en caso de que
apliquen, se debe evitar el uso de términos técnicos y en caso de ser requerido
definirlos de tal manera que sea facil de entender por personas del comun.

VALOR DEL SERVICIO

Indicar el precio del servicio. En caso de ser varios indicar el concepto y el monto en
smiv.

TIEMPO DE ESPERA

Indicar el tiempo que debe esperar el usuario para la obtencion del servicio, una vez
definido un plazo se debe velar por su cumplimiento.

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

DE LOS USUARIOS

Definir que espera obtener el usuario al utilizar el servicio y las condiciones en las
que espera hacerlo, se debe medir el grado de satisfaccion de los usuarios mediante
el uso de encuestas.

PUNTOS DE CONTROL

Indicar los diversos controles que se ejercen sobre la prestacion del servicio.

REQUISITOS LEGALES

Indicar la normatividad que regula la prestacion del servicio tanto nacional como
institucional.

REQUISITOS TECNICOS

Indicar las condiciones a tener en cuenta por pate del usuario para la obtencion del
servicio. Si aplican.

REQUISISTOS DE OPORTUNIDAD

Indicar cada cuanto se presta el servicio, los horarios de atencion, el lugar de
solicitud y recepcion del mismo.

REQUISITOS AFINES AL MEDIO

DE ENTREGA

Indicar condiciones o requisitos a tener en cuenta por parte del usuario para la
culminacion del servicio.

De igual forma Se realiz6 la disposicion de la informacion relacionada con los servicios, en forma de
Ventanilla Unica de Servicios para la Universidad de los Llanos, clasificados en las siguientes categorias:

e Programas Académicos de Pregrado

e Programas Académicos de Posgrado

e Laboratorios

e Clinica Veterinaria

e Bienestar Institucional

e Centro de Idiomas
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Se encuentran disponibles en la pagina del SIG, en el link denominado “Nuestra Oferta”:

http://sig.unillanos.edu.co/index.php?option=com_content&view=article&id=72&Itemid=69

La Universidad de los Llanos, representada en todos sus estamentos, es decir, académico, administrativo,
y estudiantes, espera que este plan publicado hoy 30 de abril del 2013, sea una herramienta eficaz, y
eficiente, y efectiva, para facilitarle a todos los ciudadanos interesados en participar en este espacio legal
e institucional que la Universidad pone a disposicion de todos en general.

Oficina de Planeacion, 2013
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