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ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO UFPS - 2015

La Universidad Francisco de Paula Santander, en cabeza del su Rector, el Dr.
Héctor Miguel Parra Ldpez, presenta a la Comunidad Universitaria y a la
Comunidad en General, el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano
2015. Dicho Plan, es una estrategia nueva y a su vez complementaria en los
diferentes componentes: Metodologia para la Identificacion de Riesgos de
Corrupcion y Acciones para su Manejo, Estrategia Antitramites, Rendicién de
Cuentas y Mecanismos para Mejorar la Atencion al Ciudadano; lo anterior, a la
luz del cumplimiento de lo establecido en el Articulo 73 de la Ley 1474 de
2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacidén y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del
control de la gestidn publica y en el Decreto 2641 de 2012 que lo reglamenta.

Es de resaltar que en materia de lucha contra la corrupcién y en busqueda de
la transparencia, la Universidad Francisco de Paula Santander ha venido
adelantando un sin nimero de actividades, las cuales son el reflejo de su
actuar durante los ultimos 53 afios, de igual forma la implementacion del Plan
desde el afio 2013 ha permitido continuar con la disciplina y responsabilidad
gque como Universidad nos caracteriza, en pro del cumplimiento de los
diferentes componentes a los cuales da respuesta el siguiente documento de
Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano 2015.

Sea esta una de las tantas oportunidades con la que nuestra Alma Mater,
muestra su labor y trabajo incansable a través del accionar de sus miembros y
del actuar en los diferentes procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de
control y evaluacién; en su posicion frente a la prevencién y lucha de los
diferentes componentes del Plan: Riesgos de Corrupcién, Antitramites,
Rendicién de Cuentas y Mecanismos de Atencion al Ciudadano.

Dr. Héctor Miguel Parra Lopez
Rector
Universiad Francisco de Paula Santander



1. INTRODUCCION

La Universidad Francisco de Paula Santander, dando cumplimiento a las
politicas establecidas por el Gobierno Nacional, continua definiendo acciones
para desarrollar una gestion transparente e integra al servicio de los
ciudadanos, por medio de una estrategia de lucha contra la corrupcién y de
atencidon al ciudadano para este nuevo afio 2015; de igual forma busca
promover un ambiente de cordialidad y credibilidad con los diferentes grupos
que hacen parte de la comunidad universitaria y de la comunidad en general,
donde es posible conocer y participar en las diferentes acciones que se
promuevan en pro de la Institucion; de igual forma permitir el seguimiento y la
veeduria de las mismas y el conocimiento de los diferentes recursos que para
estas se empleen.

El Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano 2015 de la Universidad,
continua siendo un instrumento de tipo preventivo para el control de la
gestion, la planeacion, el desarrollo y el seguimiento de las diferentes
actividades consignadas en el mismo, las cuales dan respuesta a las
orientaciones dadas por la metodologia disefada por la Secretaria de
Transparencia de la Presidencia de la Republica, en el marco del Programa
Presidencial de Modernizacion, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion.

El Plan incluye cuatro componentes, que contienen parametros y soporte
normativo propio. Dichos componentes siguen estando definidos de |la
siguiente forma:

1. Metodologia para la identificacion de riesgos de corrupcion y
acciones para su manejo. En este componente, se elabora el Mapa de
Riesgos de Corrupcion como resultado de la identificacion, analisis, valoracién
de los riesgos en cada uno de los procesos institucionales.

2. Estrategia Antitramites. Este componente tiene como finalidad simplificar,
estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los tramites y procedimientos
administrativos; facilitar el acceso a la informacidn y ejecucién de los mismos,
y contribuir a la mejora del funcionamiento interno de las entidades publicas
mediante el uso de las tecnologias de la informaciéon, cumpliendo con los
atributos de seguridad juridica propios de la comunicacion electrdnica.

3. Rendicion de cuentas. Este componente tiene como finalidad afianzar la
relacién Estado-Ciudadano, mediante la informaciéon y explicacién de los
resultados de la gestion de la Universidad a la ciudadania, otras entidades y
entes de control.

4. Mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano. En este
componente se establecen los lineamientos, parametros, métodos y acciones
tendientes a mejorar la calidad y accesibilidad de la ciudadania, a los servicios
que presta la Universidad.



2. OBJETIVOS Y ALCANCE

La Universidad Francisco de Paula Santander, convencida y comprometida en
este nuevo ano 2015, desea continuar su crecer y su actuar en el
fortalecimiento de su gestion institucional y en materia de lucha contra la
corrupcién y la atencién al ciudadano; logrando alcanzar altos niveles de
satisfaccion en la administracion de su gestion diaria, en la que primen la
eficiencia, la eficacia y la transparencia en sus actuaciones; realizando un
trabajo interdisciplinario y articulado con los diferentes lideres de los procesos
en los que se enmarca la comunidad universitaria y la comunidad en general,
con el fin de formular acciones concretas y realizables en cada uno de los
componentes que hacen parte del Plan Anticorrupcién y Atenciéon al Ciudadano
de la Institucion.

Lo anterior respaldado en un analisis con conocimiento de causa por la labor
desarrollada en los afos 2013 y 2014, donde se conocen las debilidades y
donde las oportunidades han sido detectadas y manejadas con el paso del
tiempo, con la experiencia del desarrollo permanente de los diferentes
procesos institucionales que abanderan la Universidad y que hoy son la carta
de presentacién de una cercana certificacidon de calidad.

Objetivo General.

Determinar las estrategias de Prevencidén y lucha contra la corrupcion y de
atencioén al ciudadano, para la vigencia 2015, en la Universidad Francisco de
Paula Santander, en cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, por la cual se
dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencion,
investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica y en el Decreto 2641 de 2012 que la reglamenta.

Objetivos Especificos.
La Universidad Francisco de Paula Santander, pretende continuar en:

- Afianzar la cultura de servicio al ciudadano en el Servidor Publico.

- Optimizar los canales de atencién al ciudadano.

- Mejorar el conocimiento de la Administracién Publica frente al manejo del
Ciudadano.

- Consolidar la articulacién interinstitucional.

- Generar compromisos y responsabilidades de los diferentes lideres de los
procesos de la Institucion y de aquellos que como comunidad universitaria y
comunidad en general hacen parte de un todo, frente a las diferentes
actividades que hacen parte del Plan Anticorrupcién y atencién al Ciudadano
2015.

- Alcanzar altos niveles de pertenencia Institucional, siendo entes participes en
los diferentes actuares de nuestra Alma Mater.



Alcance.

Las medidas, acciones, estrategias, mecanismos y seguimientos contenidos en
el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2015, deberan ser aplicados

a todos los procesos y procedimientos definidos, planeados y desarrollados por
la Universidad Francisco de Paula Santander.



3. MARCO LEGAL

En cumplimiento del Decreto 2641 de 2012 (Por el cual se reglamentan los
articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011), la Universidad Francisco de Paula
Santander sigue tomando como guia el documento "Estrategias para la
Construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano”,
elaborado por la Secretaria de Transparencia del Departamento Administrativo
de la Presidencia de la Republica, conforme a los lineamientos establecidos en
los articulos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011.

La Constitucion Politica de Colombia.

Ley 42 de 1993, sobre la organizacién de control fiscal financiero y los
organismos que lo ejercen.

Ley 87 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.

Ley 190 de 1995, Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la Administracion Publica y se fijan disposiciones.

Ley 489 de 1998, (articulo 32) Democratizacién de la Administracion Publica.
Ley 599 de 2000, Por la cual se expide el Cédigo Penal.

Ley 610 de 2000, Por la cual se establece el tramite de los procesos de
responsabilidad fiscal de competencia de las contralorias.

Ley 734 de 2002, Por la cual se expide el Cddigo Disciplinario Unico.

Ley 850 de 2003, Por la cual se reglamentan las Veedurias Ciudadanas.

Ley 1150 de 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.

Ley 1437 de 2011, articulos 67, 68 y 69 del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1474 de 2011, Por la cual se dictan normas orientadas para fortalecer los
mecanismos de prevencidn, investigacidon y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica.

Decreto 4567 de 2011, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 909 de
2004 y Decreto ley 770 de 2005.



Decreto 4632 de 2011, Por medio del cual se reglamenta parcialmente la ley
1474 de 2011, en lo que se refiere a la Comisién Nacional para la Moralizacion
y la Comisién Nacional Ciudadana para la Lucha contra la Corrupcidon y se
dictan otras disposiciones.

Documento Conpes 3714 de diciembre 01 de 2011, Del Riesgo Previsible
en el Marco de la Politica de Contratacion Publica.

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

Decreto 2482 de 2012, Por el cual se establecen los lineamientos generales
para la integracién de la planeacién y la gestion.

Decreto 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la
Ley 1474 de 2011.

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 corrupcion y de atencidn al ciudadano”, asignando al Programa
Presidencial de Modernizacién, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la
Corrupcion sefalar una metodologia para disefiar y hacerle seguimiento a la
estrategia.

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 mision de la entidad”
correspondiendo al Programa Presidencial de Modernizacion, Eficiencia,
Transparencia y Lucha contra la Corrupcion sefialar los estandares que deben
cumplir las entidades publicas para dar cumplimiento a lo alli establecido.



4. METODOLOGIA DE DISE,NO PARA EL PLAN ANTICORRUPCION Y
ATENCION AL CIUDADANO 2015

4.1 Aspectos Generales del Plan 2015.

En cumplimiento del Decreto 2641 de 2012, el presente Plan Anticorrupcién y
Atencion al Ciudadano 2015, seguira actualizandose anualmente y contemplara
entre otros, los siguientes temas: Mapas de Riesgos de Corrupcién de los
Procesos Institucionales y las medidas para controlarlos y evitarlos, Las
Medidas Antitramites, La Rendiciéon de Cuentas y Los Mecanismos para Mejorar
la Atencién al Ciudadano.

4.2 Componentes del Plan 2015.

4.2.1 PRIMER COMPONENTE. "Metodologia para la Identificacion de
Riesgos de Corrupcion y Acciones para su Manejo”.

La Oficina de Planeacion de la Universidad Francisco de Paula Santander,
durante los afios 2013 y 2014 trabajo con los diferentes lideres de los procesos
institucionales, con el fin de capacitarlos en la elaboracién del Mapa de Riesgos
de Corrupcién del proceso a su cargo.

Adicional a la capacitacién brindada a los diferentes lideres de los Procesos, se
entregd informacidn complementaria y se prestd la asesoria permanente para
la elaboracién del trabajo en cada una de las dependencias de la Universidad
que lideran los diversos procesos en el Mapa de Riesgos de Corrupcion y las
diferentes acciones para su manejo en caso de presentarse.

Dichos mapas contienen la siguiente informacién la cual fue consolidada y
evaluada en un 100%, al finalizar diciembre del afio 2014.

- La identificacion de los Riesgos de Corrupcion de cada uno de los
procesos institucionales y los posibles actos de corrupcidn que se
pueden presentar en el desarrollo de los mismos.

- El establecimiento de las causas, identificando las debilidades (factores
internos) y las amenazas (factores externos), que pueden influir en los
procesos y procedimientos que generan una mayor vulnerabilidad frente
a Riesgos de Corrupcion.

- La descripcién del Riesgo de Corrupcién.

- El analisis del Riesgo de Corrupcion, buscando determinar el grado de
materializacion del evento.

- La valoracion del Riesgo de Corrupcién, planteando controles que
combatan o eliminen las causas en caso de que logren materializarse.



- La politica de administracion del Riesgo de Corrupcién, que garantiza la
eficacia de las acciones planteadas frente a los posibles Riesgos
identificados.

- El seguimiento de los Riesgos de Corrupcién, teniendo en cuenta que
este debe ser permanente y estar acompafado del analisis de las causas
actuales y futuras que se puedan generar.

Finalizando el afo 2014, la Universidad Francisco de Paula Santander, en
blusqueda de la certificacién de calidad de los procesos de la Institucion,
aprueba un nuevo Mapa de Procesos, el cual mantiene los procesos anteriores,
pero presenta nuevos, los cuales fueron creados con el fin de complementar y
articular actividades que favorecen la reduccion de tramites y la transparencia
del actuar institucional.

La estrategia de la Universidad Francisco de Paula Santander para este nuevo
afo 2015, con respecto a este componente del Plan, es la de generar los
Mapas de Riesgos de los nuevos procesos institucionales, de igual forma
promueve a través del acompafiamiento de la Oficina de Planeacién y de la
Oficina de Control Interno, hacer seguimiento del cumplimiento de los mismos
y promover en cado de ser necesario la reestructuracidén de los ya existentes
acorde a las necesidades y a las amenazas de corrupcidn que se generen a lo
largo del afio.

Los nuevos procesos institucionales que deben elaborar su Mapa de Riesgos
son:

MAPAS DE RIESGOS DE CORRUPCION DE LOS NUEVOS PROCESOS
INSTITUCIONALES.

PROCESOS DE APOYO:

- Gestidn de Recursos y Servicios Bibliotecarios
- Gestion de Redes y Comunicaciones

- Gestidon de Bienes

- Gestion de Control Interno Disciplinario

- Gestidn de Servicios Académicos

- Gestion de Servicios Generales

Anexos del Primer Componente.

Dentro de los Anexos que complementan la informacién consignada en este
primer componente del Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano 2015,
“Metodologia para la Identificacion de Riesgos de Corrupcion y
Acciones para su Manejo”, se tiene:

1. Mapa de Procesos Universidad Francisco de Paula Santander.



=Ry . -
Mlﬂ B

: ZO—U# D.’S Ommoomm

SOOIDIAIVVIST S0S3D0ud
WAANVINYS V1INV 30 00SIONVYEI AVAISYININA SOSID0¥d 30 VIV



4.2.2 SEGUNDO COMPONENTE. "Estrategia Antitramites”.
Actividades desarrolladas en materia de Tramites.

Durante los afos 2013 y 2014, se desarrollaron actividades en pro de la
reduccion de tramites de la Universidad Francisco de Paula Santander. De
estas actividades es de resaltar la labor hecha por los diferentes lideres de los
procesos de la Institucion, de las diferentes dependencias adscritas al Comité
Antitramites y la Rectoria; la cual fue protagonista en la asignacidén de recursos
y en el acompafiamiento de la planeacién, ejecucion y seguimiento de los
mismos.

Como Institucion podemos contar con la racionalizacion de los siguientes
tramites: Eliminacidn del certificado de terminacidn de materias para
sustentar, Liquidacion de matricula en linea, Certificado de cursos de
formacién, Solicitudes de ordenes de prestacidon de servicios y ordenes de
compra, Requerimientos poblacion victima de la violencia, Eliminacion reporte
fisico de notas de los estudiantes, Unificacion del formato de los diferentes
tipos de contratacién y la Inscripcion en linea de los estudiantes.

Identificacion de Tramites.

Para la Universidad Francisco de paula Santander, en este afo 2015, es un
reto alcanzar la racionalizacion del 100% de los tramites identificados por la
comunidad universitaria y la comunidad en general, para ello, contara con los
miembros del Comité Antitradmites y con los diferentes lideres y equipo de
trabajo de los procesos institucionales, en pro de la eliminacién y el posterior
mejoramiento de las diferentes actividades que se desarrollan en nuestra Alma
Mater, como centro de saber, en el que la Docencia, la Investigacion vy
Extensién son sus maximos pilares.

Priorizacion de Tramites a intervenir.

Para la Priorizacion de los Tramites a intervenir en la Universidad Francisco de
Paula Santander, en este afo 2015, se continuard trabajando con el
diagndstico elaborado anteriormente, el cual redne las opiniones de las
diferentes personas que desarrollan labores académicas y administrativas y las
cuales tienen a su cargo dependencias y a la vez procesos y procedimientos
dentro de la Institucién.

Dentro del analisis realizado a los datos obtenidos, estos son los cuatro (4)
Tramites a Intervenir con mayor numero de votacién y las razones de
justificacion.



Tramites a Intervenir

Razones

1. Duplicidad en la solicitud de
certificados

Eliminar solicitud de antecedentes
disciplinarios, fiscales y judiciales para
tramites de ordenes de servicio

2. Paz y salvo para grado oficina
de admisiones y registro

Centralizar en una sola dependencia
las deudas pendientes del estudiante y
eliminar firmas innecesarias

3. Exigir las notas originales en
papel de seguridad

Ya existen en el sistema

4. Formato control de grado

Sistematizar este tramite.

Racionalizacion de Tramites.

Se espera que finalizando el afio 2015, con la participacién de los responsables
de las dependencias con mayor numero de tramites y bajo la coordinacion del
Comité Antitramites y bajo el marco del Plan de racionalizacién no solo de los
tramites que se describieron anteriormente, sino de otros que seguramente
surjan a lo largo de nuevos encuentros, podamos alcanzar la eliminacion del
100% del tramite, cumpliendo asi, no solo con este componente del Plan sino
con la calidad en el mejoramiento de actividades dentro de nuestra Institucion.

Anexos del Segundo Componente.

Dentro de los Anexos que complementan la informacién consignada en este
segundo componente del Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano 2015,

“Estratega Antitramites”, se tiene:

1. Plan de Accion Reduccion de Tramites UFPS - 2015.




ANEXO No. 1:

PLAN DE ACCION REDUCCION DE TRAMITES - UFPS -
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4.2.3 TERCER COMPONENTE. "Rendicion de Cuentas”.

Generalidades.

La Universidad Francisco de Paula Santander para este afio 2015, continua
dando cumplimiento con lo establecido en: CONPES 3654 de 2010, de
rendicion de cuentas “es la obligacion de un actor de informar y explicar sus
acciones a otro(s) que tiene el derecho de exigirla, debido a la presencia de
una relacion de poder, y la posibilidad de imponer algun tipo de sanciéon por un
comportamiento inadecuado o de premiar un comportamiento destacado” y el
articulo 78 de la Ley 1474 de 2011 - Estatuto Anticorrupcion -, todas las
entidades y organismos de la Administracion Publica deben rendir cuentas de
manera permanente a la ciudadania.

Para la Universidad Francisco de Paula Santander, la Rendicion de Cuentas, es
un espacio, en el que el sefior Rector, acompafado de la administracion, da a
conocer las diferentes actividades ejecutadas en la vigencia de un afo y los
logros que de ellas se han derivado. Dicho espacio, requiere de la
implementacién de diversos mecanismos, como la utilizacidn del internet para
la difusion y publicacion de la informacion, el apoyo de los medios de
comunicacion y las diferentes estrategias para lograr una adecuada articulacién
con las diferentes entidades publicas, con la comunidad académica y la
comunidad en general.

La Audiencia Publica de Rendicién de Cuentas de la Universidad Francisco de
Paula Santander 2015, seguird abarcando desde la etapa de planeacion hasta
la de control y evaluacién. Lo anterior reflejado en el portal universitario:
www.ufps.edu.co.

Documentos relacionados con la Audiencia Publica.

Es de resaltar que la Universidad Francisco de Paula Santander utiliza
diferentes medios para la difusion de la Audiencia Publica, en la que participa
toda la Comunidad Universitaria y la Comunidad en general. De igual forma se
realiza una inscripcion y presentacién de Propuestas a través de la pagina de la
Institucion www.ufps.edu.co y una evaluacién de la Audiencia, la cual se
desarrolla al final de la actividad, se tabula y se anexa al Acta del Informe de
Gestion.

Adicional a lo anterior la Universidad Francisco de Paula Santander, presenta
en su portal institucional, el Informe de Gestién del afio correspondiente a la
vigencia de la Audiencia Publica, al igual que el Presupuesto, Plan de Accion
Institucional y otros documentos que permiten mostrar el actuar y los
diferentes logros que la Institucion ha alcanzado en el afo al cual se le
programa la Rendicién de Cuentas.


http://www.ufps.edu.co/
http://www.ufps.edu.co/

Participacion de las Dependencias Académicas y Administrativas en la
Audiencia Publica.

Para este afio 2015, la Universidad Francisco de Paula Santander, programa
realizar la Audiencia Publica para el mes de Marzo del presente ano, con el fin
de cumplir con las orientaciones dadas por Transparencia y para dar respuesta
oportuna a la ciudadania en general de nuestro actuar como entidad publica y
como instituciéon educativa, impartidora de pilares fundamentales como son:
Docencia, Investigacion y Extension.

Partiendo de la premisa que la Rendicion de Cuentas, es el espacio para
mostrar el trabajo realizado a lo largo de un ano, los diferentes jefes de
dependencia, vicerrectores, decanos, directores de departamento y demas,
entregan en el mes de diciembre del afo anterior a la Audiencia Publica, la
informacién relacionada con su desempefio y los logros generados por su
gestion; de igual forma, asisten a las actividades enmarcadas dentro de la
Audiencia Publica y participan de forma activa en el desarrollo de cada una de
las mismas.

Anexos del Tercer Componente.

Dentro de los Anexos que complementan la informacion consignada en este
tercer componente del Plan Anticorrupcidon y Atencion al Ciudadano 2015,
“"Rendicion de Cuentas”, se tienen:

1. Formatos aprobados por el Comité de Calidad relacionados con la
Audiencia Publica: Formato para la Formulacién de Preguntas,
Propuestas o Inquietudes y Formato para la Evaluacion de la Rendicion
de Cuentas por parte de los Asistentes.
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4.2.4 CUARTO COMPONENTE. "Mecanismos para Mejorar la Atencion al
Ciudadano”.

Aspectos Generales que describen el Cuarto Componente.

La Universidad Francisco de Paula Santander en el afio 2015, continuara
desarrollando mecanismos que mejoren la atencién al ciudadano, toda vez,
que son el mejor receptor de calidad del actuar de la Institucion. Se propone
continuar con el fortalecimiento de los mecanismos ya existentes y con la
buena practica de otros que dan respuesta a solicitudes de la comunidad
académica y de la comunidad en general.

Dentro de los mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano, que sefiala el
Decreto No. 2641 del 2012, la Universidad Francisco de Paula Santander
seguira adelantado en:

Desarrollo Institucional para el Servicio al Ciudadano.

La Universidad continuard con la definicién y difusion a la Comunidad
Universitaria y a la Comunidad en General, del portafolio de servicios,
procedimientos internos que permitan la reduccién de tramites y la respuesta
oportuna a las dudas e inquietudes de la ciudadania, procedimientos de
atencion de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias de acuerdo
con la normatividad vigente y con el actuar del Alma Mater.

La Universidad Francisco de Paula Santander, en el ano 2015, continla
ofreciendo a disposicidn de la ciudadania: 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 o ejercer sus derechos, Horarios y puntos de atencién vy
Dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse en caso de
una queja o un reclamo, entre otros que puedan surgir durante el actuar
institucional a lo largo del afio en curso.

SPQRS - UFPS (Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias).

La Universidad Francisco de Paula Santander cuenta para el afio 2015, con el
SPQRS (Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias), herramienta
para el control y mejoramiento continuo de la Universidad.

Lo anterior dando cumplimiento a las siguientes normas:
- Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el cdédigo de procedimiento

administrativo y de lo contencioso administrativo, Titulo II Capitulo I
menciona el derecho de peticion ante autoridades. Reglas generales:



Articulo 13: [...] “Toda persona tiene derecho de presentar peticiones
respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados en este
Cddigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta
resolucion.”

- Ley 1474 de 2011. Dicta normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencién, investigacion y sancidn de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica. 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 rendira
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.

- Decreto 2693 de 2012. Establece los lineamientos generales de la
estrategia de Gobierno en linea de la Republica de Colombia. Articulo 6.
Temas prioritarios para avanzar en la masificacion de Gobierno en linea.
Literal 1. Provision de tramites y servicios por multiples canales y uso de
tecnologias de informacidon y comunicaciones en los procedimientos
administrativos.

Procedimiento del SPQRS - UFPS (Sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias).

El siguiente Procedimiento, corresponde al Sistema de Peticiones, Quejas
Reclamos y Sugerencias de la Universidad:

a. El sistema PQRS se activa cuando un usuario desea instaurar una peticién,
queja, reclamo o sugerencia a través del aplicativo web PQRSoft de la
Universidad Francisco de Paula Santander.

b. La Secretaria General sélo analiza las Quejas, Reclamos y Sugerencias
registradas y las re-direcciona a la dependencia que considere competente
para resolver de fondo vy realiza el seguimiento respectivo a la estructuracion
de la respuesta teniendo en cuenta los términos de ley.

c. La dependencia a la que sea re-direccionada una PQRS debe emitir
respuesta de fondo teniendo en cuenta los términos de ley establecidos.

d. El usuario tiene la opcidn de realizar una encuesta de satisfaccién, la cual es
mostrada a través de un link junto con la respuesta.
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Para acceder al SPQRS — UFPS, se deben emplear las siguientes opciones:

- Portal Institucional:

¢ C' [ wwwufps.edu.co/ufps/indexphp

Ciicuta, Lunes 10 de febrero del 2014, 08:57:25 | Actuslizado el 2014-00.07 15:10:26

¥ EnLinea
Divisist
Piagev

ME Francisco de Paula U Vit

Meci

5 Santander R

UGAD

Sistema de Nomina

Inicie Organismos Universidad Rectoria Vicerrectorias Oferta Académica Unidades Administrativas Ac

- DISERACA

isist Biblioteca

Inscripciones Abiertas

Maestria
en Practica Peda

| semestre

shierta

Induccion estudiantes i at Rl
acogidos en el acuerdo 012 [FUNEREIIENES

hConvocatorla
k

¥ Peticiones, Quejas ¥ Redama n Normatividad nPiblicaciones  mCalendarios n Plan Anticorrupcion  mQuédate
u Contratacion uInternacionalizacion mConvocatorias  mDerechos Pecuniarios  m Audiencia Publica u Proceso democratico 2013
Noticias Maestrias
Estudiantes de Ing. Biotecnoldgica i Calendario Académico, Cursos
realizaran sus practicas e Preuniversitarios primer
profesionales a nivel internacional .y L
SPECIE 1Zacion en Leer mis. .. (Publicado,2014-02-07)
(publicado 2014-02-06) Estructuras Estimulos académic os,

En total ?cl*a estudiantes de Litimos semestres de i estudiantes de grupas
Ingeniera Biotecnalogica, buscando ampliar y dar % representativas - 1l sem de 2013,
A conncer s1k conncimientos v anlicar ln




- Como Usuario Jefe de Dependencia de la Universidad:

L[5

@E Francisco de Paula Santander

SPQRS Sistema Quejas, Reclamos y Sugerencias

Creado por Lumar Alexis 5anchez - Ing Siztemasz - UFPS

Informacion General

La seccion de quejas, reclamos y sugerencias de la Universidad Formatos
Francisco de Paula Santander, es un medio para canalizar la opinidn de

la comunidad Universitaria y la ciudadania en general, acerca del
Instructivos Personal UFPS

cumplimienta de la mision y la eficacia de los procesas de a Institucidn
en virtud de los principios de eficiencia y transparencia y de los

derechos de participacion e informacion. ,
Reglamentacion

La Secretaria General es |a dependencia encargada de recibir, remitir y
hacer seguimiento a las quejas, reclamos y sugerencias de los (RS presentadas por la
ciudadanos con relacion al cumplimiento de los paramefros de m Comunidad
funcionamiento de esta herramienta.

Iniciar Sesion - QRSoft
Para esto, se ha creado QRSoft, aplicativo web que servira de apoyo S ,

Por favor escriba aqui su codigo y clave

para el registro, clasificacion, difusion, redireccion y posterior tramite

de las QRS llegadas a través de los diferentes medios ofrecidos por la C
universidad, permitiendo asi, agilizar los procedimientos de seleccion, I
distribucion y respuesta de los distintos cases utilizande las TIC come Clave:
herramientas clave para la conservacion y recuperacion de la |
informacian.

Ingresar
Deseas Registrar una PQRS? Clic Aqui Nota - Pr favor use el chdigo y cave

suministrado para el ingreso al sistema.



De igual forma para la utilizacién del aplicativo SPQRS, es necesario tener en

cuenta las siguientes consideraciones:

- Imagen de la Bandeja de Entrada del SPQRS:

Solictudes (2) | CQuejas(0)  Reclamos(2) | Sugerencias(0) | Feliciacion (0}
Listado Solicitudes Recibidas
mm
Terminos
M4H-2 20140242 123@LUCAS.CON Ejemplo Caso PORS N2 Ver mas
2014129 20140242 mufta 1087 @gmail com Ejemplo Caso PORS N1 Ver mag

Casos con Recurso de Reposicion

Listado Casos con Reposicion

M
Terminos

20140203 2140210 nul TECUMS0 er mag

<

Bandeja de Entrada
(Casos sin Gestionar)

<9

Bandeja Casos con
Recurso de Reposicion

- Como gestionar el SPQRS:

Info General Redirecciones

Datos del Cliente

Tipo de Documento: Numero del Documento:
Nombres Completos: Telefono:
Direccion de Residencia:

E - Mail:

Detalles del Caso seleccionado

Id del caso: 2 Referencia del caso: 1-1

Dependencia a la que se dirige el

Tipo de Caso 1 :: Peticion = Dependencia de Prueba 01

Fecha de Registro de la QRS: 2014-01-23 Hora de Registro:

Fecha que se redirigio a su

Fecha de vencimiento: 2014-02-128 ;
Dependencia

Adjuntos: Descargar Archivo:

Detalles del Texto:

Ejemplo Caso PQRS N1

Retornar

Responder Redireccionar Rechazar




Las opciones que maneja el mena de gestion del SPQRS, son las

siguientes:

- Bandeja de Casos Resueltos: Muestra una Bandeja con los casos

resueltos por la dependencia

- Bandeja Entrada Principal: Muestra una Bandeja con los casos

llegados a la dependencia y sin gestionar.

- Ir a primer nivel: Redirige al primer nivel del aplicativo en donde
permite seleccionar otra dependencia para gestionar sin necesidad de

cerrar e iniciar una nueva sesion.

U=

@E Francisco de Paula Santander

IJ,
A |
I |

-

SPQRS Sistema Quejas, Reclamos y Sugerencias

Creado por Lumar Alexis Sanchez - Ing Sistemas - UFPS

Menu:: Ir a Bandeja Casos Resueltos
Bandeja Entrada Principal
Ir a Primer Nivel

N

Solctudes (2} Quejas (0) | Reclames(2)  Sugerencias (0)  Felictacion (0 )

Listado Solicitudes Recibidas

2014-01-2% 2014-02-12 123@LUCAS.COM Ejemplo Caso PQRS N2

2014-01-2% 2014-02-13 Ejemplo Caso PQRS N1

m
Terminos

Ver mas

Ver mas

-Bandeja con recurso de reposicion del SPQRS:

Solicitudes (0 ) Quejas (3 ) Reclamos ( 0 ) Sugerencias (0 ) Felicitacion ( 0 )

Here is tab #2
Listado Solicitudes Quejas ya Tramitadas

Fecha Radi on ‘ Fecha Vence

Terminos
2014-06-11 2014-06-20 Envio queja 01
2014-06-12 2014-08-19 Envio queja 01
2014-07-14 2014-07-18 Ejemplo de envio de una Queja anénimo

Remitente Resumen Texto

Wer mas

er mas

Ver mas

Casos con Recurso de Reposicion

Listado Casos con Reposicion Resueltos

Fecha Vence

Fecha Radicacion -
Terminos

2014-08-11 2014-08-16 null recurso

Remitente Resumen Texto

Ver mas

Casos con Recurso de Reposicion

Listado Cazos con Reposicion
- Fecha Vence _
Fecha Radicacion _ Remitente Resumen Texto Ver mas
Terminos

2014-02-03 2014-02-10 null rECurso WEr mag

<5

Bandeja Casos con
Recurso de Reposicion




- Como responder al recurso de reposicion en el SPQRS:

Info General

Tipo de Documento: Humero del Documento:

Hombres Completos: Telefono:
Direccion de Residencia:
E - Mail:

Detalles del Caso seleccionado

Id del caso: 1 Referencia del caso: 1-1
Tipo de Caso 1: Peticien Dependencia a la que se dlngesi! Dependencia de Prueba 01
Fecha de Registro de la QRS: 2014-01-27 Hora de Registro:
Fecha de vencimiento: 2014-01-21 [l Iod =u
Dependencia
Adjuntos: Descargar Archivo:

Detalles del Texto:
HOLA QUIERO HACER USO DE MI QUEJA QUE ES LA SIGUIENTE

Retornar

Detalles de la Respuesta Generada por su dependencia:
Fecha Registro: 2014-02-05 Hora: 17:14:34

Por medic de la presente informo a ustsd qus ssto s un sjemplo de repussta a un caso PORS registrade por el sistema WEB

Detalles del Recurso Interpuesto por el Cliente
Fecha Registro: 2014-02-05 Fecha Vencimiento: 2014-02-10
El siguiente e= un ejemplo del texto interpuesto per el cliente en el recurso de reposicion

<o

Digitamos la respuesta al Cliente soportada, dependiendo del caso y estudio del mismo

Registrar Respuesta

- Como debe utilizar un Usuario Cliente (Estudiante) el SPQRS:

=

N

ORI AN

Eres un Usuario Registrado?

S5i va estas registrado en el Sistema Procede a llenar el formulario.
Recuerda que debes registrarte para que las notificaciones lleguen a su e-mail.
Si aun no estas registrado da clic Agui

Consultar Estado de una PQRS._
Si deseas consultar el estado de tu PQRS da clic Aqui

Recuerde que los campos marcados con asterisco (7) son requeridos.

Recuerde que si se registré debe haber confirmado su direccién de correo a

ravés del link enviado al mismo ya que las notificaciones se hardn por este medio

Tipo v Numero de documento de ldentidad: *

quierda, solo ingresar nameros enteros
illares (). E.j: si su codigo es 0152406
ingresar 152406

n Datos NN

QRS como Anonimo *

D si © no

Tipo de Peticio

") Peticion ) Queja ' Reclamo () Sugerencia (' Felicitacion



Como consultar el estado del uso del SPQRS:

Recuerde que si se registro debe haber confirmado su direccion de correo a
traves del link enviado al mismo ya que las notificaciones se haran por este medio

Tipo y Numero de documento de ldentidad:

=
Obvie los ceros a la izquierda, soélo ingresar nimeros enteros
sin puntos, comas, millares ("). E j: si su codigo es 0152406
ingresar 152406

Manejar PQRS como Anonimo *

@ si @ No

Tipo de Peticion: *

@ peticion ) Queja ) Reclamo ) Sugerencia () Felicitacion

Dependencia a la cual desea enviar la Peticion:

Solicitud Interes General -
Solicitud copia de Documentos
Consultas Casos Especiales

Tipo de Solicitud;| .

Escribe Una Breve descripcion de tu caso
Procura escribir un maximo de 600 caracteres
Puedes adjuntar un archivo .doc para expresar con mas detalle tu caso

Adjuntar Archivo : »

Sistema de Gestion de Calidad UFPS

e i Radincm: . Frcla e 2075
ey Ylirionl &2 et 1 e = e ey

o ¢l proposiis de mejorer puesios servicies y sleacion ol pablicn, e
importante pada by UFPS, quet ik Baga llegar lodint s induistudes.
Dt 16l cimpn o Mo e Padicacion e b 2% 0 Cossalter ¢

e e et i comsalty de todkes sus

G ety

Consulter Extada de Solicited

438 Lo Rpasirion ')
e T
gty 'O [escerger
Rrspoesatie caceton
Techa be Respeesiy 2105

Compaltar fytades e Virias 083 s RPN < I TR I S S

Tipo'y Humeno de documento de ldenSdad: *

I Lraky Todn Stenva e Camiecs e Ertade

St <R BT E = ]



Afianzar la Cultura de Servicio al Ciudadano en los Servidores Publicos.

La Universidad Francisco de Paula Santander en el afio 2015, continuara su
labor de comunicador por medio de diferentes programas de capacitaciéon, que
le permitan al ciudadano conocer las competencias y habilidades en su actuar
como ciudadanos del sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y
como el maximo ente critico constructivo de las debilidades para la posterior
implementacion y respuesta de mejora oportuna de las mismas.

De igual forma, continuara ofreciendo sus servicios de atencion ciudadana de
manera permanente a través de la UGAD (Unidad de Gestidon y Atencidn
Documental), localizada en el Edificio de la Torre Administrativa, la cual presta
informacién necesaria no solo para la comunidad académica, sino también a la
comunidad en general.

Seguimiento y Control.

Con respecto al seguimiento del SPQRS - UFPS, |la Universidad continuara en
el afo 2015, la estrategia que viene utilizando en los afios anteriores. Elaborar
y presentar trimestralmente informes sobre las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias, con el fin de mejorar el servicio que presta la entidad y
racionalizar el uso de los recursos.

El Control lo establece la Oficina de Control Interno de la Institucion, la cual
tiene acceso permanente a los Informes de los que se hablé en el parrafo
anterior y es la responsable de tomar las acciones correctivas y de sancion
frente al incumplimiento de tiempos de respuesta de las diferentes entidades
que conforman la Universidad, de igual forma rendird un informe semestral a
la administracion de la entidad de cada una de las actividades y acciones
desarrolladas para el Seguimiento y Control del SPQRS - UFPS.

Consolidacion, Seguimiento y Control del Plan Anticorrupcion de Ila
Universidad Francisco de Paula Santander 2015.

En la Universidad Francisco de Paula Santander, la Oficina de Planeacidn, es la
encargada de la elaboracion y consolidacion del Plan de Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano 2015; de igual forma es facilitadora de todo el
proceso y quien con ayuda de las diferentes dependencias académicas y
administrativas de la Universidad, disefiara las estrategias anuales que se
deben plantear, con el fin de dar solucién a los temas de corrupcion dentro de
la Institucion y de esta forma velar por el cumplimiento de la misién y alcance
de la vision.

La verificacion de la Elaboracién, de su Visibilizarian, el Seguimiento y el
Control a las acciones contempladas en la herramienta del afio 2015
“"Estrategias para la construccion del Plan Anticorrupcion y de Atencion
al Ciudadano - UFPS - 2015"” le corresponde a la Oficina de Control Interno.



