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1. OBJETIVO DEL PLAN ANTICORRUPCION

La Administracién Publica tiene bajo su responsabilidad el cuidado, manejo y utilizaciéon de los bienes publicos, en procura del beneficio y del bien comin de todas
las personas que habitan el territorio nacional, dentro del marco de la Constitucion y las leyes. En éste sentido, las entidades publicas estan orientadas a prestar
un servicio publico y su legitimidad se sustenta en la eficacia y calidad con que prestan sus servicios y satisfacen las demandas de la comunidad , dentro de un
marco de valores compartidos que promuevan los Derechos Humanos, el bien comun y la dignidad de las personas, para nuestro caso la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia —UNAD-, desarrolla una gestion responsable y eficaz que le permite sostenerse en las mejores condiciones posibles, logrando un equilibrio
entre su administracion y sus fines.

De conformidad con lo previsto en la Ley 1474 de 2011, “por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencioén, investigacion y sancion
de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”, en su articulo 73, contiene la estrategia anticorrupcion, el Plan de Desarrollo de la UNAD
2011-2015 de la Universidad y la Metodologia para la formulacién, seguimiento y control del Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano, elaborada por la
Presidencia de la Republica, el Departamento Nacional de Planeacion — DNP; la Universidad Nacional Abierta y a Distancia -UNAD, formula el propio Plan
Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano.

2. METODOLOGIA
La metodologia recientemente expedida contiene los siguientes aspectos:

1. Identificacion de Riesgos de corrupcién y acciones para su manejo: A traveés de este componente se identificaran los riesgos de corrupcion, analisis, valoracién,
politica de administracion seguimiento y estructuracion del Mapa de riesgos de corrupcion.

Como lo estipula la metodologia en mencioén, “las entidades cuentan con componentes que gozan de metodologias propias para su implementacién”, no implica
entonces para la Universidad la realizacion de actividades diferentes a las que ya viene ejecutando en desarrollo de sus politicas. Para el efecto, la UNAD, adopt6
la metodologia establecida en la “Guia de Administracion del Riesgo”, del Departamento Administrativo de la Funciéon Pablica. La Universidad administra sus riesgos
a través de la Aplicacién de Sistema de Administracion del Riesgo, versién 2.0, la cual fue disefiada como un producto en la misma Universidad.

2. Estrategia AntitrAmites: Teniendo en cuenta lo previsto en el Decreto 019 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica” y al Plan de accién para su implementacion, la Universidad desarrollara la estrategia
Antitrdmites a través de la identificacion, priorizacién, racionalizacion de trdmites e interoperabilidad, entendida esta Ultima como la colaboracion entre
organizaciones para intercambiar informacién y conocimiento.

3. Rendiciéon de cuentas: De conformidad con lo establecido en el articulo 78 del Estatuto anticorrupcion y el documento CONPES 3654 de 2010, la UNAD establece
la estrategia de rendicion de cuentas y la incluye como estrategia del Plan anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.

4. Mecanismos para mejorar la Atencion al Ciudadano: Con base en el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion —
DNP, como ente rector de la Politica Nacional de Servicio al ciudadano, la entidad incluye en el Plan anticorrupcion una linea estratégica para la gestion del servicio
al ciudadano.



3. INFORMACION INSTITUCIONAL
3.1. RESENA HISTORICA.

La Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD, es un Proyecto Educativo que nacié con el nombre de Unidad Universitaria del Sur de Bogota, UNISUR,
mediante la Ley 52 de 1981 como un establecimiento publico del orden nacional adscrito al Ministerio de Educacién Nacional y transformada por el Congreso de la
Republica mediante la Ley 396 del 5 de agosto de 1997 en Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD, con el objeto de disefiar e implementar programas
académicos con la estrategia pedagoégica de la educacion a distancia pertinentes con las necesidades locales, regionales, nacionales e internacionales, acordes
con los retos y las demandas de una sociedad democratica, participativa y dinamica con los modelos cientificos, sociales y culturales que contextualizan al siglo
XXI.

Desde su puesta en marcha en abril de 1982, la Universidad se ha caracterizado por su compromiso con las comunidades, las poblaciones que no han tenido
acceso a una capacitacion técnica, socio humanistico y comunitario, y su contribucién a la recuperacion de los tejidos sociales, la generacion de espacios laborales
y la formacion para la decisién y la participaciéon ciudadana.

Desde sus inicios, la UNAD, ha tenido como principio de actuacion la formacion continuada y la Educacién Permanente, consideradas como Educacion para Todos,
aplicados a los diferentes niveles de formacion, lo cual le ha permitido adquirir el caracter de Universidad como ente auténomo.

El 22 de diciembre del afio 2005. Mediante la Resolucién 6215 del Ministerio de Educacion Nacional, la UNAD fue reconocida legalmente con el caracter académico
de Universidad, previo cumplimiento de las condiciones establecidas normativamente.

La Universidad Nacional Abierta y a Distancia, (UNAD) mediante decreto 2770 de 2006 por el cual se transforma la UNAD en un ente Universitario Autbnomo de
orden nacional, con régimen especial en los términos de la Ley 30 de 1992, personeria juridica, autonomia académica, administrativa y financiera, patrimonio
independiente y capacidad para gobernarse, vinculado al Ministerio de Educacién Nacional, conservando la misma denominacion.

En el 2007 se realiz6 el ejercicio de planeacion para el disefio del plan de desarrollo 2007-2011, “por la calidad educativa y la equidad social’.

En el 2009 la Universidad recibe sus certificados de calidad en la Norma Técnica Colombiana en Gestion Publica NTCGP 1000 y a la Norma Técnica en Calidad
NTC ISO 9001. Y mediante la resolucion No. 64329 del 14 de diciembre de 2009 la Division de Signos Distintivos de la Superintendencia de Industria y Comercio
le concedi6 a la UNAD el dep6sito de la ensefia comercial (logo UNAD).

En el 2010 la firma SGS revisa de nuevo el avance y mejoramiento del Sistema de Gestion de la Calidad, y la UNAD es recertificada nuevamente. Del 2011 al 2015,
se tienen nuevas metas de mejoramiento, en las cuales, estan involucrados todos y cada uno de los integrantes de este sistema de gestion, donde el lider es el Dr.
Jaime Alberto Leal Afanador-Rector-; todo para brindar mejores servicios al estudiante Unadista y a la comunidad en general.

La Universidad, tiene cobertura nacional a través de 8 zonas, 62 Centros Regionales de Educacion a Distancia CEAD y su representacion en los Estados Unidos
a través de la UNAD Florida; como espacios académicos de la Institucion a través de los cuales se ofrecen:

Programas académicos del ciclo Técnico, Tecnoldgico, Profesional y postgradual en las Escuelas de Ciencias Agrarias, Pecuarias y del Medio Ambiente, Escuela
de Ciencias Administrativas, Contables, Econdmicas y de Negocios, Escuela De Ciencias Basicas, Tecnologia E Ingenieria, Escuela De Ciencias de La Educacion,
Escuela De Ciencias Sociales, Artes y Humanidades; asi, como los programas de educacion basica y media, alfabetizacién y formacién para el trabajo y el desarrollo
humano.



Con la mision de “contribuir a la educacion para todos, mediante la investigacion, la accion pedagdgica, la proyeccién social y las innovaciones metodoldgicas y
didacticas en la utilizacion de las tecnologias de la informacioén y la comunicacién — TIC-. Para acompafiar el aprendizaje autonomo y el desarrollo humano sostenible
de las comunidades locales y globales, con calidad, eficiencia y equidad social”, la UNAD es la Primera Institucion Educativa del Pais en liderar procesos de
educacion a distancia para seguir construyendo un Proyecto de Nacidn por la calidad educativa y la equidad social.

Desde el punto de vista de su funcion social, la UNAD disefia y desarrolla programas de formacion académica pertinentes con las necesidades locales, regionales
y nacionales; lidera procesos de apertura y democratizacion mediante la estrategia a distancia con metodologias innovadoras acordes con las demandas y retos
de las sociedad colombiana del presente y abierta al nuevo milenio.

Actualmente la UNAD, es la Unica institucion publica de educacién superior que ofrece todos sus programas de formacién profesional con la metodologia de
educacion a distancia, lo cual le ha permitido formular y desarrollar procesos académicos y administrativos adecuados a esta estrategia.

Tiene en funcionamiento cinco Escuelas Académicas: Escuela de Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria, Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades,
Escuela de Ciencias de la Educacion, Escuela de Ciencias Agricolas, Pecuarias y del Medio Ambiente, Escuela de Ciencias Administrativas, Contables, Econémicas
y de Negocios, las cuales ofrecen programas de Educacion Superior en los diferentes niveles educativos: a nivel técnico, tecnoldgico, licenciaturas, a nivel
profesional, a nivel posgradual y en el National Distance Education University of Florida se ofertan actualmente programas en el nivel profesional, maestrias y
doctorados.

Las recientemente creadas: Escuela de Ciencias Juridicas y Politicas y la Escuela de Ciencias de la Salud. Con su estrategia pedagodgica, la UNAD contribuye a la
creacion de condiciones que fomenten el arraigo y la permanencia de sus estudiantes y egresados en sus lugares de origen. De ésta manera, la UNAD coadyuva
a disminuir el fenédmeno de la migracion hacia las ciudades de mayor desarrollo y a fomentar, desde sus curriculos, la formacion del espiritu empresarial y creativo
para la busqueda de soluciones pertinentes a las necesidades de las regiones en las cuales hace presencia.

En el marco de la Educacién a Distancia, la UNAD privilegia los siguientes aspectos:

1. Propone nuevos roles a docentes y alumnos. El docente asume el papel de mediador del proceso. El alumno es el protagonista de su proceso de apropiacion
del saber, aprender a hacer, aprender a aprender y aprender haciendo.

2. Facilita la interaccion pedagdégica a través del empleo de diversos medios y mediaciones pedagdgicas.

3. Permite al estudiante avanzar en su aprendizaje de acuerdo con la situacion particular de factores internos tales como: variables de estructura cognoscitiva,
capacidad intelectual, motivacion, actitudes y personalidad

4. Promueve la comunicacion multidireccional permanente entre los diferentes actores del proceso formativo.

5. Brinda la oportunidad al estudiante de elegir fuentes de informacién alternativas y actividades opcionales para satisfacer las necesidades de aprendizaje.

6. Facilita la creacion de diversos escenarios pedagogicos para el aprendizaje tales como:

el estudio individual, el trabajo en pequefios grupos, participacién en seminarios investigativos, espacios de acompafnamiento y asesoria personal y la vivencia de
la autoevaluacion, de la co-evaluacion y de la hetero-evaluacion como oportunidades de aprendizaje.

7. Lidera el proceso de aprendizaje de las limitantes de espacio y tiempo.

8. Integra al proceso de aprendizaje el entorno habitual del estudiante.

Para garantizar la oferta de sus programas académicos en las diferentes entidades territoriales, entre otras estrategias, ha fomentado la suscripcién de convenios
de cooperacion interinstitucional tendientes a apoyar los centros regionales de educacion a distancia-CEAD, y los Centro Regionales de Educacion Superior CERES.
Los CEAD son espacios de caracter universitario en los cuales se establecen relaciones de indole académica, pedagdgica y administrativa, con el fin de brindar
oportunidades de socializacién, formacion profesional, generacion de conocimientos e interaccidon de estudiantes, docentes y comunidad mediante el uso de
diversos medios y mediaciones pedagdgicas.



Por medio de la estrategia anterior, la UNAD atiende las solicitudes de las autoridades municipales y de los aspirantes ubicados en aquellos espacios geograficos
del Pais de dificil acceso a los servicios de Educacion Superior.

Con la unidad de propésito institucional que sirve de base para que los CEAD orienten sus esfuerzos y acciones a dar testimonio de su Mision, a propiciar, en sus
alumnos la construccién de situaciones de aprendizaje a partir de la lectura de las necesidades y posibilidades de sus entornos, la UNAD contribuye a la recuperacion
de las raices culturales al conjugar el acceso al conocimiento cientifico — tecnologico sin perder de vista las necesidades especificas de las comunidades.

La UNAD, con el apoyo de una politica educativa estatal que favorece las necesidades de inversion en infraestructura fisica y tecnoldgica, contribuye, mas
ampliamente, al cumplimiento del mandato constitucional de garantizar el adecuado cubrimiento del servicio educativo universitario en igualdad de oportunidades,
para promover y fomentar el acceso al conocimiento, a la ciencia, a los demas bienes de la cultura y al proceso de creacion de los valores de identidad nacional (
Art. 70 Constitucién Politica).

3.2. MISION.

La Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD) tiene como misidn contribuir a la educaciéon para todos a través de la modalidad abiertay a
distancia, mediante la investigacion, la accion pedagogica, la proyeccién social y las innovaciones metodoldgicas y didacticas , con la utilizacion de las
tecnologias de la informaciéon y la comunicacion, para fomentar y acompafiar el aprendizaje autbnomo, generador de la cultura y espiritu emprendedor
gue en el marco de la sociedad global y del conocimiento propicie el desarrollo econdmico, social y humano sostenible de las comunidades locales,
regionales y globales con calidad, eficienciay equidad social.

3.3. VISION.

La UNAD se proyecta como una Megauniversidad lider en Educacién Abierta y a Distancia, reconocida a nivel nacional e internacional por la calidad
innovadoray pertinencia de sus ofertas y por el compromiso y aporte de su comunidad académica al desarrollo humano sostenible de las comunidades
locales y globales, con calidad, eficienciay equidad social.

3.4. POLITICA DE LA CALIDAD.

POLITICA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION La Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD, en el marco de su autonomia y en cumplimiento de
su mision universitaria, coherente con sus criterios de actuacion, su modelo organizacional y en especial con el Modelo Académico Pedagégico en sus multiples
contextos y &mbitos de actuacion, estd comprometida con: e El mejoramiento continuo de su gestién y el cumplimiento de los requisitos legales y demas suscritos
por la institucion, para la satisfaccion de todos los actores académicos y administrativos, beneficiarios y usuarios de sus programas y servicios educativos, en
procura de superar sus expectativas. e La prevencion de la contaminacion, controlando los aspectos ambientales significativos asociados a las actividades
desarrolladas en la Institucion, MANUAL DEL SISTEMA DE INTEGRADO DE GESTION CODIGO: M VERSION: 4-12-11-2014 PAGINA 9 de 11 mitigando los
impactos ambientales asociados al consumo de recursos naturales y a la generacion de residuos, y fomentando el desarrollo sostenible en la Universidad. e La
promocion de la salud y la prevencion de lesiones y enfermedades laborales del personal, identificando, mitigando y controlando los riesgos laborales que pueden
generarse en el desarrollo de las actividades académicas y administrativas. e El disefio, desarrollo, puesta en produccién, provision y operacion de los servicios de
infraestructura tecnoldgica, para la prestacion eficaz y eficiente dentro de los margenes de disponibilidad definidos, propendiendo por el cumplimiento de las
funciones misionales de la entidad. e La proteccion, preservacion y administracién de la informacién institucional salvaguardando la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de ésta.



3.5. CRITERIOS DE ACTUACION.

La UNAD, en su estructura organizativa definida desde los postulados que enmarcan su naturaleza, definié una serie de criterios de actuacion, tales como:

a) Sistematicidad, en cuanto la organizacion es un todo, en donde sus diversas unidades misionales y de gestion estan correlacionadas y guardan unidad de
propdsito.

b) Reticularidad, en la medida en que el desarrollo de las diversas actividades misionales y de gestion, requieren la definicién y organizacion de redes para facilitar
el trabajo en equipo y la constitucion de comunidades apoyadas en tecnologias.

c) Fractalidad, en cuanto la identidad es una constante de las diversas formas de presencia y desarrollo institucional en sus multiples contextos de actuacion.

d) Actuacién en multicontextos, por cuanto la organizacién se estructura para hacer presencia de manera competente, en contextos local, regional, nacional, global
y ciberespacial.

e) Heterarquia, por cuanto si la organizacion se basa en el trabajo en equipo y en red, adquiere un caracter horizontal, transversal en su funcionamiento y garantiza
su legitimidad basada en la realizacion de actividades y acciones compartidas.

f) Gestion por proyectos, dado que el disefio intencional de actividades, conducentes al logro sistematico de resultados, es la unidad especifica de accion de los
actores y grupos institucionales en la identificacion de problemas y en la blsqueda conjunta de soluciones efectivas con alto impacto académico, social,
administrativo, financiero, cultural, politico y cientifico.

g) Productividad: orientada al logro de altos niveles de desarrollo por parte de las actividades y acciones puestas en funcionamiento, acompafados de indicadores
de calidad, eficacia, eficiencia y efectividad, tanto en los procesos como en los resultados de las operaciones.

h) Competitividad, en la medida en que la institucién alcanza altos niveles de calidad, pertinencia y pertenencia, en los multiples contextos en donde actula.

i) Rendicién de cuentas, en cuanto por su condicién de organizacién publica y su responsabilidad social, ética, politica y académica, la institucién y sus diversos
actores estan llamados a dar cuentas a la sociedad acerca de los procesos y resultados de los planes, proyectos y acciones que realiza en cumplimiento de su
mision.

j) Autogestion: como sistema de organizacion institucional segun el cual los integrantes de la comunidad educativa participan en los procesos de autorregulacion,
autoevaluacion, y autocontrol, soportados en dispositivos como el sistema de gestidn de la calidad, la peticién y rendicion de cuentas y el monitoreo al plan de
desarrollo y a los planes operativos anuales.

A continuacién se plantea la politica MECI para la UNAD.

3.6. POLITICA MECI.

"Consolidar una cultura de Control Interno en la UNAD, integrando los Sistemas de Gestion: Calidad, MECI y demés sistemas; que permitan el desarrollo de la
organizacion, a través de la mejora continua de sus procesos y el uso eficiente de los recursos publicos, lo cual sera medido en términos de satisfaccién en la
prestacion de los servicios a cargo de la Universidad como ente autbnomo en la blsqueda de la excelencia".

4. AVANCES Y LOGROS INSTITUCIONALES EN TRANSPARENCIA

En el Informe de Auditoria final del 2011, correspondiente al 2010, realizado por la Contraloria se afirma que “El Sistema de Control interno de la UNAD obtuvo una
calificacion de ADECUADO en su evaluacion conceptual, lo que significa que conforme a los parametros establecidos los controles del sujeto de control existen y
se aplican y operativamente una calificacién de EFICIENTE debido a que los controles especificos de las lineas o areas examinadas, mitigan los riesgos para los

cuales fueron establecidos”.

Es de sefialar que esta buena evaluacion se ha obtenido durante cuatro (4) afios.



Por otra parte la Contraloria General de la Republica elaboré un informe del avance del Sistema de Control Interno en la Administracion Publica en el 2011y la
UNAD se registra un ALTO NIVEL DE AVANCE CON UN SISTEMA EFICIENTE Y EFECTIVO Y UNA CALIFICACION FINAL DE UN 100%.

En el 2012, al interior de la UNAD se aprob6 el programa de auditorias internas que establecia 65 auditorias por procesos, las cuales, se ejecutaron en un 100%,
donde se evidencio la calidad de los mismos, lo cual sirvi6 como insumo para la auditoria externa de SGS —Firma Certificadora-, realizada en el mes de octubre, la
cual dio como resultado la recertificacion de la Universidad por tres (3) afios mas en las normas de la NTCGP: 1000:2009 e ISO 9001:2008.

En el 2012, se adelant6é un proceso de actualizacion del mapa de riesgos incorporando nuevos riesgos académicos y los relacionados con manejo de recursos
(cajas menores e inventarios), ademas se implementd la Aplicacion de Sistema de Riesgos y posteriormente se ajustd en su version 2.0, lo cual permite el
mejoramiento en su manejo y monitoreo de manera eficaz.

Adicionalmente, se adelantaron visitas a 24 centros a nivel nacional para determinar el manejo de las cajas menores y los inventarios, tomando las medidas
correctivas y preventivas pertinentes, lo cual mejoré ostensiblemente los procesos de manejo legalizacion y reembolso de las cajas menores y el registro de los
inventarios.

Lo anterior, ha coadyuvado a obtener el resultado de un NIVEL DE RIESGO BAJO por parte de la Contraloria General de la Republica por un lapso de 4 afios.

El Plan de mejoramiento suscrito por la UNAD, presenta con base en los resultados del seguimiento del equipo auditor, un cumplimiento de un 100% a 31 de
diciembre de 2012.

Durante la vigencia 2012, la Organizacién Transparencia por Colombia reconocié que la UNAD mejor6 su calificacién de 82,9 a 88,5, ubicandola en el ranking en
un nivel ALTO lo cual es producto del analisis de factores de corrupcion tales como:
Visibilidad, institucionalidad y sancion.

En lo referente a la opinidn de los Estados Contables presentan razonablemente, en sus aspectos mas significativos, la situacion financiera a 31 de diciembre de
2010y los resultados de sus operaciones por el afio que terminé en ésta fecha, de conformidad con las normas y principios de contabilidad generalmente aceptados
o0 prescritos por la Contaduria General de la Nacion. Este resultado se ha obtenido durante 3 afios.

En cuanto al Fenecimiento de la Cuenta, con base en el concepto sobre la Gestion y Resultados y la Opinidn sobre los Estados Contables, la CGR Fenece la
Cuenta de la UNAD por la vigencia fiscal correspondiente al afio 2010. Este resultado se ha obtenido durante 5 afios.

En el mes de abril de 2012, se obtuvo la ACREDITACION DE ALTA CALIDAD en los programas de Administracion de Empresas, Comunicacion Social, Ingenieria
de sistemas, Zootecnia y Licenciatura en Etno-educacion, lo cual evidencia el compromiso de la Universidad con la CALIDAD ACADEMICA.

En el 2013 la UNAD obtuvo el primer puesto entre las Universidades Estatales en la Implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad y el Modelo Estandar de
Control Interno-MECI-.

En la visita anual realizada por SGS, en 2013, para revisar el Sistema de Gestion de la Calidad no se presentaron no conformidades en el mismo, es mas hubo
reconocimiento por la labor de mantenimiento del sistema y se reconocio el proceso de auditoria interna como garante del mejoramiento continuo en la Universidad.

En el 2015, Por tercer afio consecutivo la Universidad Nacional Abierta y a Distancia , UNAD, obtiene el primer puesto entre los “Entes Universitarios
Auténomos”, en la Evaluacion del Sistema de Control Interno (indice de madurez del MECI) ,alcanzando en la evaluacién correspondiente al 2014 , el
100%.



PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO VIGENCIA 2015

UNIVERSIDAD NACIONAL ABIERTA Y A DISTANCIA UNAD - PLAN ANTICORRUPCION MAPA DE RIESGOS - Vig. 2014.

1. Expedicion de Directrices de Mapas de | Febrero de Oficina de Control Interno. Se elabor6 y envié a
Riesgo. 2014. las  Unidades vy
Centros la Circular
230-001 que contiene
las directrices
expedidas por la
Universidad para la
Administracion de
Riesgos Operativos
para la vigencia 2015.

Asimismo se
realizaron web
conference con la
participacion de los
Responsables de los
Centros y una
reunién con la sede
nacional JCM se
aclararon todas las
inquietudes  acerca
de su manejo.

Cumplimiento 100%

2. Actualizacion y Ajustes de la | Marzo - | Vicerrectores, Secretaria General, | Se actualizaron los
Informacién de cadenas de valor y | Abril. Decanos, Gerentes, Jefes de | procesos y
procedimientos, en la Aplicacion Oficina, Directores de CEAD-CCAV- | procedimientos en la

Aplicacion de




Sistema de Mapas de Riesgo Version
2.0 - Trimestre 1.

CERES-UDR (con su personal de
apoyo).

Sistema mapa de
Riesgos 2.0

Retroalimentacion 1. Abril, mayo, Oficina de Control Interno. Se realizé la revision
junio. y realimentacion a los
Mapas de Riesgos
con base a la

informacion
diligenciada por los
Responsables en la
Sede Nacional y los

Centros.

Ingreso de la Informacion en la | Junio. Vicerrectores, Secretaria General, | Se actualizaron los
Aplicacion Sistema de Mapas de Decanos, Gerentes, Jefes de | riesgos en la
Riesgo Version 2.0 - Trimestre 2. Oficina, Directores de CEAD-CCAV- | Aplicacién de
CERES-UDR (con su personal de | Sistema Mapa de

apoyo). Riesgos 2.0
Retroalimentacién 2. Julio, Oficina de Control Interno. Se realizé la
agosto. realimentacion a los
Mapas de Riesgos
con base a Ila

informacion
diligenciada por los
Responsables en la
Sede Nacional y los

Centros.

Ingreso de la Informacion en la | Septiembre. | Vicerrectores, Secretaria General, | Se actualizaron los

Aplicacion Sistema de Mapas de
Riesgo Version 2.0 - Trimestre 3.

Decanos, Gerentes, Jefes de
Oficina, Directores de CEAD-CCAV-

riesgos en la
Aplicacion de




CERES-UDR (con su personal de

Sistema Mapa de

apoyo). Riesgos 2.0
Retroalimentacion 3. Octubre, Oficina de Control Interno. Se realizo la
noviembre. realimentacion a los
Mapas de Riesgos
con base a la

informacion
diligenciada por los
Responsables en la
Sede Nacional y los

Centros.

Ingreso de la Informacion en la | Diciembre. | Vicerrectores, Secretaria General, | Se actualizaron los
Aplicacion Sistema de Mapas de Decanos, Gerentes, Jefes de | riesgos en la
Riesgo Version 2.0 - Trimestre 4. Oficina, Directores de CEAD-CCAV- | Aplicacién de
CERES-UDR (con su personal de | Sistema Mapa de

apoyo). Riesgos 2.0
Retroalimentacién 4. Enero, Oficina de Control Interno. Se realizé la
febrero de realimentacion a los
2016. Mapas de Riesgos

con base a Ila
informacion
diligenciada por los
Responsables en la
Sede Nacional y los
Centros
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Componente 2. Racionalizacién de Tramites.

Este componente busca facilitar el acceso a los servicios que brinda la universidad, mediante la simplificacion, estandarizacion,
eliminacion, optimizacion y automatizacién de los tramites existentes, asi como, acercar al ciudadano a los servicios que presta la
UNAD, mediante el mejoramiento de los procedimientos que hacen parte del Sistema Integrado de Gestién, mejorando las relaciones
del ciudadano con los servidores publicos de la Universidad y el Estado. Las acciones implementadas en la Universidad para la
racionalizacion de tramites buscan:

e Proporcionar un trato respetuoso al ciudadano, mejorando la confianza en los servicios que presta la Universidad.
¢ Facilitar la gestion de los servidores publicos Unadistas.
e Contribuir con la consolidacién de un Estado moderno y amable con el ciudadano.

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA: AGILIDAD EN TRAMITES COMO ESTRATEGIA DE BUEN GOBIERNO EN LA UNAD

OBJETIVO Fortalecer la implementacion de la politica Anti-tramites por medio de la simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
optimizacion y automatizacion de los procedimientos que se requieran para prestar mejores servicios a los usuarios.

Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsable Seguimiento
Actividad Desempefio Resultado
Identificacién de 1 Total de Listado de 7/04/2015 | Gerencia de Cumplimiento: 100%
tramites que procedimiento | tramites a calidad y
requieren S misionales, racionalizar mejoramiento
simplificacion, estratégicos y | identificados Universitario Se efectud una revision de los tramites
es.ta'ndarl,zauén, de gpoyo Lideres de publicados en el SUIT y el plan de
elm_un.auo.n, reV|s.ados que T racionalizacion del afio 2014 y con base en
optimizacion y requieren procedimiento -
N _ L ello se determino la propuesta. Ver Anexos A
automatizacion racionalizacion
/ Total de
procedimiento
s publicados
enel SIG
Priorizacion de 1 Total de Listado de 10/04/2015 | Gerencia de Cumplimiento: 100%
tramites que procedimiento | tramites calidad y
requieren ser s priorizados a | prioritarios a mejoramiento
simplificados, racionalizar / racionalizar Universitario Ver Anélisis de priorizacion. Anexo B.
estandarizados, Total de

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA: AGILIDAD EN TRAMITES COMO ESTRATEGIA DE BUEN GOBIERNO EN LA UNAD

OBJETIVO Fortalecer la implementacion de la politica Anti-trAmites por medio de la simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
optimizacion y automatizacion de los procedimientos que se requieran para prestar mejores servicios a los usuarios.
Descripcion de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsable Seguimiento
Actividad Desempefio Resultado
eliminados procedimiento Lideres de
optimizados y S misionales procedimiento
automatizados revisados que
requieren
racionalizacion
Disefio e 10 Total de Tramites 17/11/2015 | Lideres de 9/10
implementacion trdmites racionalizados procedimiento
del plan de racionalizados
raIC|o.naI|zaC|on de /Totgl de Cumplimiento:
tramites 2015 tramites
priorizados a 90%
racionalizar

Se ha disefiado el plan de Racionalizacién de
tramites y esta en ejecucion, Ver Anexo C.
Seguimiento Plan de Renacionalizacién de

Tramites.

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA: AGILIDAD EN TRAMITES COMO ESTRATEGIA DE BUEN GOBIERNO EN LA UNAD

OBJETIVO Fortalecer la implementacion de la politica Anti-trAmites por medio de la simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
optimizacion y automatizacion de los procedimientos que se requieran para prestar mejores servicios a los usuarios.

Descripcion de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsable Seguimiento
Actividad Desempefio Resultado

Actualizacion de 3 Total de Procedimiento | 24/10/2015 | Lideres de 3/3

la documentacion procedimiento | s actualizados procedimiento o

presente en el s con tramites | en el SIG Cumplimiento:

SIG (Sistema agilizgdos 100%

Integrado de actualizados

Gestion) de los enel SIG/

tramites Total de

racionalizados procedimiento Los tramites registrados en el SUIT se
s con tramites encuentran articulados a los tramites inmersos
agilizados en procedimiento del SIG, que fueron

actualizados en el afo 2015.
Ver.

http://sig.unad.edu.co/documentacion/listados-
maestros/listado-maestro-caracterizaciones-y-
procedimientos
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ESTRATEGIA: AGILIDAD EN TRAMITES COMO ESTRATEGIA DE BUEN GOBIERNO EN LA UNAD

OBJETIVO Fortalecer la implementacion de la politica Anti-trAmites por medio de la simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
optimizacion y automatizacion de los procedimientos que se requieran para prestar mejores servicios a los usuarios.
Descripcion de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsable Seguimiento
Actividad Desempefio Resultado
Actualizar la 9 Total con Tramites 14/07/2015 Cumplimiento:
informacién en la tramites agilizados
plataforma SUIT agilizados registrados en o9
3.0, solicitando registrados en | el SUIT
apoyo del el SUIT / Total
encargado del de tramites 100%
sector en el agilizados en
DAFP para el SIG
desarrollar esta o o .
. Se inicio la actualizacion de los tramites en el
actividad

SUIT, finalizando el mes de diciembre y se dio
espera a realimentacion por parte del DAFP, la
cual se inicio a recibir en el mes de enero del
2016 y se estan efectuando los ajustes
sugeridos.

Anexo D. Informacién SUIT.

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
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ESTRATEGIA: AGILIDAD EN TRAMITES COMO ESTRATEGIA DE BUEN GOBIERNO EN LA UNAD

OBJETIVO Fortalecer la implementacion de la politica Anti-trAmites por medio de la simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
optimizacion y automatizacion de los procedimientos que se requieran para prestar mejores servicios a los usuarios.
Descripcion de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsable Seguimiento
Actividad Desempefio Resultado
Socializar y/o 1 Numero de Socializacione | 28/07/2015 | Lideres de Cumplimiento: 100%
capacitar a la socializaciones | s y/o procedimiento
comunidad ylo Capacitacione
Unive’rsi.taria en Capa.citacione s realizadas Cada Lider de unidad responsable de cada
los .tram.ltes S reallzaglas tramite efectud la socializacion
racionalizados por. tramlte correspondiente al desarrollo del mismo,
!oara su » racionalizados segun los cambios implementados.
implementacion / Total de
tramites En el caso de los trAmites actualizados en el
racionalizados mes de Diciembre se realizara socializacion
en el 2016, donde la comunidad estudiantil y
en general, ya ha ingresado de vacaciones.
Generar informe 1 Andlisis de Informe con 15/12/2015 | Gerencia de Cumplimiento: 100%
de mejora mejoras andlisis de calidad y
realizada a los realizadas por | mejora mejoramiento
tramites tramites Universitario Ver anexo E.
racionalizados en racionalizados
la vigencia 2015. / Total de Informe antritramites.

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434




e,
@ °

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

ESTRATEGIA: AGILIDAD EN TRAMITES COMO ESTRATEGIA DE BUEN GOBIERNO EN LA UNAD

OBJETIVO Fortalecer la implementacion de la politica Anti-trAmites por medio de la simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
optimizacion y automatizacion de los procedimientos que se requieran para prestar mejores servicios a los usuarios.

Descripcion de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsable Seguimiento
Actividad Desempefio Resultado
tramites Lideres de
racionalizados procedimiento

Nota: Todas las fechas relacionadas, son fechas de inicio de la actividad
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Componente 3. Rendicién de Cuentas

En ejercicio de su caracter publico estatal, autbnomo y democrético, y en cumplimiento ley 1474 de 2011, la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia-UNAD, desarrolla la Audiencia de Rendicidon de Cuentas Publica en cada vigencia, mediante la cual, coloca en
evidencia ante la comunidad la transparencia de la gestion universitaria, el compromiso institucional y la responsabilidad de sus
directivos y servidores publicos; por tanto, ha integrado para tal fin, en su Audiencia publica la cual se desarrolla en el mes de marzo,
de la vigencia siguiente.

ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacion democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestion Realizada.

Descripcion Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento

de Actividad a Desempefio Resultado ble
RENDICION DE CUENTAS PUBLICA
Realizar 1 Circular Circular Febrero Gerencia | Cumplimiento: 100%
circular socializada /| Informativa de 2015 de Calidad
informativa de Circular socializada y Anexo A:
invitacion proyectada Mejoramie o o .
plblica a la nto Invitacién Audiencia Publica
comunidad
para participar

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
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ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacién democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestidon Realizada.

Descripcién Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento
de Actividad a Desempenio Resultado ble
con preguntas Universitar
y propuestas io
en la
realizacién del
Balance social
de la vigencia
anterior.
Realizar el 1 | Alistamiento Logistica Febrero GCMU Cumplimiento: 100%
alistamiento logistico de la | organizada 2015
logistico para rendicibn  de | para el GRI ANEXO B:
€l desa.rrgllo de cuehtas desarrollg _de 1.Protocolo Asistencia Evento Rendicién de Cuentas
la rendicién de realizado /| la rendicién Publica
cuentas Alistamiento de cuentas
Publica. logistico de la | Pablica 2. Servicio de parqueadero GAF Rendicion
rendicibn  de
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ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacién democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestidon Realizada.

Descripcién Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento

de Actividad a Desempenio Resultado ble
cuentas 3. Transmision en vivo Posesion Rectoral y Balance de
proyectado Gestion RUV

Realizar y 1 Convocatoria | Convocatoria | Febrero Gerencia | Cumplimiento: 100%

publicar socializada /| Informativa de 2015 de Calidad

convocatoria Circular socializada y ANEXO C:

para _ proyectada Mejoramie | |yjitacion publica un mes antes publicacion

presentacion nto

de propuestas, Universitar

solicitudes vy io

preguntas de

los

ciudadanos.

Presentar 1 Rendicion de | Rendicién de | Febrero Rector Cumplimiento: 100%

audiencia Cuentas Cuentas de 2015

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434




e,
@ °

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

ESTRATEGIA

RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacién democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestidon Realizada.

Descripcién Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento
de Actividad a Desempenio Resultado ble
publica de publica Interna ANEXO D:
rendicion  de desarrollada / | desarrollada _
cuentas y Rendicion  de Link web
.reall.mentar CEJe.ntas http://sig.unad.edu.co/evaluacion-seguimiento-y-
inquietudes publica medicion/balance-de-gestion-y-rendicion-de-
presentadas programada cuentas/56-vigencia-2014
por la
ciudadania.
Publicar 1 Documento Balance de | Marzo Gerencia | Cumplimiento: 100%
documento de Balance de | Gestion 2015 de Calidad
balance de Gestién y ANEXO E:
gefst.lon en la Publicado / Mejoramie | ppjicacién documento Balance de Gestion
Pagina de la Documento nto

UNAD

Balance de
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ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacién democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestidon Realizada.

Descripcién Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento
de Actividad a Desempenio Resultado ble

Gestion Universitar

Proyectado io
Elaborar 1 Documento de | Memorias de | Abril 2015 | Gerencia | Cumplimiento: 100%
documento de Memorias de | Rendicion de de Calidad
memorias del Rendicion de | cuentas y ANEXO F:
procgse de cuentas Mejoramie Publicacion de memorias
rendicion  de elaborado / nto
cuentas Documento de Universitar

Memorias de io

Rendiciéon de

cuentas

proyectado a

realizar
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Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434




Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacién democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestidon Realizada.

Descripcién Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento
de Actividad a Desempenio Resultado ble
RENDICION DE CUENTAS INTERNA Vigencia 2015
Publicar en Agenda Agenta Noviembr | Gerencia
Agenda de la Publicada /| publicada en|e 15 de | de Calidad o .
pagina WEB Agenda la pagina | 2015 y Cumplimiento:100%
de la UNAD, 1 aprobada Web Mejoramie
las fechas de nto
realizacién de Universitar | ANEXO A.
Balance io
Individual de Circular informativa
Gestion y
Rendicion de
Cuentas
Interna.
Publicar la guia Guia con | Guia Cumplimiento:100%
informativa con directrices de | informativa
directrices realizacion de | con
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ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacidn democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestidon Realizada.

Descripcién Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento
de Actividad a Desempenio Resultado ble
para la Balance de | directrices Gerencia | ANEXO B.
realizacion de Gestién para la de Calidad
Balance 1 | socializada /| realizacion de | Noviembr |, Guia Descriptiva
Individual  de Guia con | Balance e 15 de| vejoramie
Gestion, esta directrices de | Individual de 2015 nto
debe incluir los realizacion de | Gestion Universitar
Responsables, Balance de | socializada io
lineamientos y Gestién
fechas para aprobada
cada una de
las fases que
se desarrollan.
Realizar el | Total | Personal  de | Balance Noviembr | Todas las | Cumplimiento:99%
Balance del planta individual del | e 30 de | unidades
Individual de | pers | administrativa | personal de | 2015 248251
Gestion de la | onal | que realizaron | planta
vigencia, en | de Balance

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
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ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacién democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestidon Realizada.

Descripcién Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento

de Actividad a Desempenio Resultado ble
donde el | plant | Individual / | administrativ ANEXO C.
personal de |a Total de | a _ S _ _
planta admi | personal de Estadisticas rendicion individual funcionarios

administrativa, | nistr | planta
realizaran la | ativa | administrativa
consolidacion

de la

informacion de

la gestion

realizada a lo

largo del afio.

Realizar las | Total | Total Cumplimiento:84%
sesiones de evaluaciones y

grupales  de | Valo | valoraciones Valoraciongs Diciembre | Lideres de | 234/279
trabajo  junto | racio | de los | de la gestion | 16 de | Procesos

con la | nes | resultados de 2015

evaluacion vy |dela | la gestion
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ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacién democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestidon Realizada.

Descripcién Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento
de Actividad a Desempenio Resultado ble
valoracion de | gesti | individual Individual ANEXO D. Evaluacion Grupal

7

los resultados | 6n realizadas / | realizadas
de la gestion | Indiv | Total

individual idual | funcionarios

Realizar la 1 Rendicibn de | Rendicion de | Diciembre | Todas las | Cumplimiento:100%

Rendicion de Cuentas Cuentas 17 de | unidades

Cuentas interna Interna 2015

Interna, en desar.rql,ladas/ desarrollada ANEXO E. Rendicion de cuentas interna
donde la Rendicion de

Universidad Cuentas

realizard& una interna

jornada de programada

trabajo en la
cual los grupos
de trabajo
asignados

para cada una
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ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacién democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestidon Realizada.

Descripcién Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento
de Actividad a Desempenio Resultado ble
de las OP del
Plan de
Desarrollo,

junto con el
lider facilitador
de cada una de
ellas
presentara,
ante el Sr.
Rector de la
Universidad y
la comunidad
universitaria a
nivel nacional y

ante la
sociedad, los
logros
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ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacién democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestidon Realizada.

Descripcién Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento
de Actividad a Desempenio Resultado ble
alcanzados en
la OP.
Publicar en la 9 Numero de Presentacion | Diciembre | Gerencia | Cumplimiento:100%
pagina del presentacione | es por OP 17 de de Calidad
Sistema s/9 2015 y
Integ.rf';ldo de Mejoramie | vincylo de consulta:
Gestion las nto
presentacione Universitar
s sobre io _ _ o
avances de http://sig.unad.edu.co/evaluacion-seguimiento-y-
cada OP la medicion/balance-de-gestion-y-rendicion-de-
cual incluye cuentas/61-vigencia-2015
principales
logros

cuantitativos y
cualitativos, y
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ESTRATEGIA RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO Realizar la presentacion transparente y responsable de los resultados individuales y colectivos obtenidos por la UNAD durante la
vigencia anual, ejerciendo mecanismos de participacién democratica donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la
informacidn, conocer y ejercer inspeccion en la gestidon Realizada.

Descripcién Met Medida de Producto o Fecha Responsa Seguimiento
de Actividad a Desempenio Resultado ble

propuestas de
mejoramiento

Nota: Todas las fechas relacionadas, son fechas de inicio de la actividad
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Componente 4. Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano

Conscientes de la importancia del contacto con el ciudadano, dentro de la Universidad se cuenta con niveles de atencién (atencion
primer contacto, atencién por medio de la aplicacion SAU y la atencion juridica) que tienen como fin, prestar un servicio claro, eficiente
y oportuno frente a las dudas y/o inconvenientes académicos, administrativos y reportes de incidentes tecnolégicos interpuestos por
los aspirantes y usuarios de los servicios Universitarios. Dado lo anterior, este componente en la vigencia 2015 tiene como fin mejorar
la prestacion de los servicios de atencion a las consultas de informacion, felicitaciones, peticiones, quejas sobre los servicios, reporte
de incidentes tecnoldgicos y sugerencias para la mejora, interpuestas por los ciudadanos mediante la simplificacion de las herramientas

de atencion.

ESTRATEGIA: LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD
OBJETIVO Fortalecer la implementacién de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencion y la

satisfaccion de los servicios ofrecidos.
Descripcion de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento

Actividad Desempefio resultado le

Programar y | 100% | Numero de Capacitacion | 22/04/2015 | Gerencia de | Cumplimiento:100%

realizar jornadas capacitaciones | es realizadas Calidad y

de capacitacion realizadas / Mejoramien

sobre manejo de Numero de to

herramientas a capacitaciones Universitari

utilizar, programadas o] ANEXO A. CAPACITACION

informacion

general de la

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA:

OBJETIVO

LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la
satisfaccion de los servicios ofrecidos.

Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
Universidad e
identificacion de
fuentes de
informacion.
Establecer 1 Tiempos de Espacio web | 13/03/2015 | Gerencia de | Cumplimiento:100%
tiempos y atencién actualizado Calidad y
jornadas para la publicados en | con tiempos Mejoramien
atencion de cada el espacio web | de atencion to
uno de los / Tiempos de al ciudadano. Universitari
canales dirigidos atencion 0 ANEXO B. TIEMPO ATENCION
al ciudadano. aprobados

Vinculo publicacion:

http://informacion.unad.edu.co/informacion-al-
ciudadano

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434

SGS

@@

SGS



http://informacion.unad.edu.co/informacion-al-ciudadano
http://informacion.unad.edu.co/informacion-al-ciudadano

e,
@ °

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

ESTRATEGIA:

OBJETIVO

Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la

satisfaccion de los servicios ofrecidos.

LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
Socializar a los | 100% | Socializacione | Socializar 15/04/2015 | Gerencia de | Cumplimiento:100%
estudiantes y s realizadas / realizadas a Calidad y
comunidad Socializacione | la comunidad Mejoramien
Universitaria s programadas | Universitaria to ANEXO C. SOCIALIZACIONES
Unadista, los sobre los Universitari
canales de canales de 0
atencion atencion
disponibles para
el registro de

Felicitaciones,
sugerencias,
guejas y reclamos
que estan
disponibles.

SERVICIOS DE ASESORIA VIRTUAL (de cubrimiento nacional desde la Sede José Celestino Mutis)

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA:

OBJETIVO

LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la

satisfaccion de los servicios ofrecidos.

Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
Tipificar las | 100% | Total de Sesiones de | 20-01-2015 | Gerencia de | Cumplimiento:100%
sesiones de chat, sesiones de chat Calidad y
segun la solicitud chat tipificadas | tipificadas Mejoramien
realizada por el / Total de o | ANEXOD. TIPIFICACION DE CHAT
ciudadano sesiones de Universitari
chat atendidas 0.
Evaluacién de | 15% Total de Chats con 20-01-2015 | Gerencia de | Cumplimiento:100%
satisfaccion  del sesiones de evaluacion Calidad y
servicio chat con de Mejoramien
eva.lluacpr,w de | satisfaccion to . | ANEXO E. SATISFACCION
satisfaccion / Universitari
Total de 0.
sesiones de
chat tipificadas
Generar informe | 100% | Total de Informes de 14/07/2015 | Gerencia de | Cumplimiento:100%
de atencion por informes atencion en Calidad y
chat e generados al Mejoramien
implementar afio / Total de to

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA: LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

OBJETIVO Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la
satisfaccion de los servicios ofrecidos.

Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
acciones de informes chat Universitari | ANEXO F. IMFORME ATENCION CHAT
mejora, Si establecidos generados 0.
aplican. en el afio (2)
LLAMADAS INBOUND (de cubrimiento nacional a través del contact center desde la Sede José Celestino Mutis)
Tipificar el tema | 100% | Total de Consultas via | 20-01-2015 | Gerencia de | Cumplimiento:100%
de atencion consultas via telefonica Calidad y
correspondiente a telefonica tipificadas Mejoramien
cada consulta tipificadas / o | ANEXO G. INFORME TIPIFICACIONES
Total de ’ Universitari LLAMADAS INBOUND
consultas via 0.
telefénica
atendidas
Evaluacion de | 15% Total de Chats con 19/05/2015 | Gerencia de | Se reviso el formato de evaluacion de
satisfaccion  del llamadas con evaluaciéon Calidad y satisfaccion y se implementara con los
servicio brindado evaluacion de | de Mejoramien | usuarios a partir del 20 de febrero de 2016
satisfaccion / satisfaccion to
Total de

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA: LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

OBJETIVO Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la
satisfaccion de los servicios ofrecidos.
Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
llamadas Universitari
tipificadas 0
Generar informe | 100% | Total de Informes de 14/07/2015 | Gerencia de | Cumplimiento:100%
de atencion e informes atencion en Calidad y
implementar generados al llamadas Mejoramien
acciones .de afo / Total de | inbound to . | ANEXO H. INFORME INBOUND ENERO-
mejora, Si informes generados Universitari | 5,510 Y JULIO-DICIEMBRE
aplican. establecidos 0.
en el afio (2)

ATENCION PERSO

NALIZADA EN EL CONTAC CENTER

Brindar
informacion
general y
especifica sobre
situaciones
académicas y
administrativas

80% Total Total de 19-05-2015 | Gerencia de | Cumplimiento:100%
atenciones atenciones Calidad y
personalizadas | realizadas Mejoramien
realizadas o | ANEXO I. INFORME DE ATENCION
(Total de Universitari | pepsoNALIZADA 2015
digiturnos 0.
recibidos) /

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD

Gerencia de Calida

d y Mejoramiento Universitario.

Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA:

OBJETIVO

Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la

satisfaccion de los servicios ofrecidos.

LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
requeridas por los Total de
ciudadanos digiturnos
generados
Evaluacion de | 90% Total de Atenciones 19/05/2015 | Gerencia de | Se reviso el formato de evaluacion de
satisfaccion  del atenciones personalizad Calidad y satisfaccion y se implementara con los
servicio brindado personalizadas | as realizadas Mejoramien | usuarios a partir del 20 de febrero de 2016
con evaluacion to
de satisfaccion Universitari
/ Total de 0
atenciones
personalizadas
realizadas
Generar informe | 100% | Total de Informes de 14/07/2015 | Gerencia de | Cumplimiento:100%
de atencion e informes atenciones Calidad y
implementar generados al personalizad Mejoramien
acciones de afio / Total de | as realizadas to

informes

ANEXO |. INFORME ATENCION
PERSONALIZADA 2015

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA:

OBJETIVO

LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la
satisfaccion de los servicios ofrecidos.

Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
mejora, Si establecidos Universitari
aplican. en el afio (2) 0.
ATENCION DE PQR
Programar y 100% | Numero de Capacitacion | 22/04/2015 | Gerencia de | NO HAY SOPORTES DE ESTE TEMA
realizar jornadas capacitaciones | es realizadas Calidad y
especificas de realizadas / Mejoramien
capacitacion Numero de to
sobre capacitaciones Universitari
reglamentacion al programadas 0
SAU, canales de
atencion, manejo
de la aplicacién
SAU.
Asignar PQR a 90% Numero de PQR 19/01/2015 | Gerencia de | Cumplimiento 100%
las personas POR asignadas Calidad y
encargadas de asignadas / Mejoramien
atenderlas Total de PQR to

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA:

LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

OBJETIVO Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la
satisfaccion de los servicios ofrecidos.
Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
radicadas en Universitari | En la vigencia 2015 se radicaron 15.651
la aplicacion 0 PQRS y se asigharon 15.527.
SAU

Fuente Aplicacion SAU

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA:

OBJETIVO

LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la
satisfaccion de los servicios ofrecidos.

Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
Analizar y 90% NUmero de POR 19/01/2015 | Funcionario | Cumplimiento 100%
responder las PQR respondidas S
PQR asignadas respondidas / administrati
Numero de vos de 15148
POR planta,
asignadas docentes de | PQRS Resueltas.
carrera,
docentes
ocasionales Fuente Aplicacion SAU
, docentes
hora
catedray
personal de
apoyo a la
gestion
Evaluacion de | 30% | Total de Total de 19/01/2015 | Gerencia de | Cumplimiento: 100%
satisfaccion  del evaluaciones valoraciones Calidad y
servicio brindado realizadas Mejoramien
to

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA:

LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

OBJETIVO Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la
satisfaccion de los servicios ofrecidos.
Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
realizadas Universitari | 5548 (37%) Valoraciones realizadas del total
del servicios 0 de resueltas
Generar informe | 100% | Total de Informes de 14/07/2015 | Gerencia de | Cumplimiento 100%
de atencion e informes atenciones Calidad y
implementar generados al personalizad Mejoramien
acglones .de gno / Total de | as realizadas to . | Ver Anexo P. Informe PQRS 2015 | y II
mejora, Si informes Universitari
aplican. establecidos 0.
en el afio (2)

LLAMADAS OUTBOUND ((de cubrimiento nacional a través del contac center desde la Sede José Celestino Mutis)

Establecer las
campafas o
estrategias a
implementar
mediante
contacto con la
ciudadania.

80%

Total de
campafnas y
estrategias
aprobadas a
realizar / Total
de campafas

Campafas y
estrategias
aprobadas

19/05/2015

Contact
Center

ANEXO J. CAMPANAS OUTBOUN
GESTIONADAS.

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA:

LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

OBJETIVO Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la
satisfaccion de los servicios ofrecidos.
Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
y estrategias
solicitadas
Organizar 1 Plan de trabajo | Plan de 02/06/2015 | Contact ANEXO K. PLAN DE TRABAJO GESTION
listados de aprobado / trabajo Center OUTBOUND
contactos y plan Plan de trabajo | aprobado
de trabajo propuesto
Realizar las 100% | Total de Llamadas 16/06/2015 | Contact ANEXO L. LISTADOS DE LLAMADAS
llamadas llamadas realizadas REALIZADAS
requeridas para realizadas / campanas y
la Total de estrategias
implementacion llamadas implementad
de las campafas agendas as

0 estrategias

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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ESTRATEGIA:

OBJETIVO

LA ATENCION AL CIUDADANO COMPROMISO EN LA MEJORA CONTINUA EN LA UNAD

Fortalecer la implementacion de la Atencién al Ciudadano desde el mejoramiento en los canales de atencién y la
satisfaccion de los servicios ofrecidos.

Descripcién de | Meta Medida de Producto o Fecha Responsab Seguimiento
Actividad Desempefio resultado le
Generar informe | 100% | Total de Informes de Mensual Contact ANEXO M. INFORME GESTION OUTBOUND
con los contactos informes atenciones Center CIERRE 2015
realizados generados al personalizad
afio / Total de | as realizadas
informes
establecidos
en el afio (10)
Realizar informe | 100% | Total de Total de 18/12/2015 | Contact ANEXO N. INFORME DE IMPACTO
de impacto de las informes de informes de Center GESTION OUTBOUND
estrategias impacto impacto _
implementadas. generados al Unidad
afio / Total de solicitante
campafias dela
realizadas en campana o
el afio estrategia
implementa
da

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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Nota: Todas las fechas relacionadas, son fechas de inicio de la actividad

(Original Firmado)

DANIEL BEJARANO GARRIDO

Jefe Oficina de Control Interno

Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD
Gerencia de Calidad y Mejoramiento Universitario.
Teléfono: 3443700 ext. 1434
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