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1. OBJETIVO DEL PLAN ANTICORRUPCION

La Administracién Publica tiene bajo su responsabilidad el cuidado, manejo y utilizacion de los bienes publicos, en procura del beneficio y del bien
comun de todas las personas que habitan el territorio nacional, dentro del marco de la Constitucién 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 Humanaos, el bien comun y la dignidad
de las personas, para nuestro caso la Universidad Nacional Abierta y a Distancia —-UNAD-, desarrolla una gestidn responsable y eficaz que le permite
sostenerse en las mejores condiciones posibles, logrando un equilibrio entre su administracién 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 prevencion,
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 vy la Metodologia para la formulacion, 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 Atencién al Ciudadano.

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

1. Identificacion de Riesgos de corrupcion y acciones para su manejo: A través de este componente se identificaran los riesgos de corrupcion,
andlisis, valoracion, politica de administracién seguimiento y estructuracion del Mapa de Riesgos de Corrupcion.

Como lo estipula la metodologia en mencion, “las entidades cuentan con componentes que gozan de metodologias propias para su implementacion”,
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, adopté la metodologia establecida en la “Guia de Administracion del Riesgo”, del Departamento Administrativo de la Funcion
Puablica. La Universidad administra sus riesgos a través de la Aplicacion 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 Antitramites a través de la identificacion, priorizacién, racionalizacion de tramites e interoperabilidad, entendida
esta Ultima como la colaboracién entre organizaciones para intercambiar informacién y conocimiento.

3. Rendicién 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 rendicién de cuentas y la incluye como estrategia del Plan anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano.
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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 anticorrupcién 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 Educaciéon 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 pedagogica 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 humanistica y comunitaria, y su contribucién a la recuperacion de los tejidos sociales, la
generacion de espacios laborales y la formacion para la decision y la participacién ciudadana.

Desde sus inicios, la UNAD, ha tenido como principio de actuacién la formacion Continuada y la Educacién Permanente, consideradas
como Educacidén para Todos, aplicados a los diferentes niveles de formacién, lo cual le ha permitido adquirir el caracter de Universidad
como ENTE AUTONOMO.

El 22 de diciembre del afio 2005. Mediante la Resolucion 6215 del Ministerio de Educacién 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
Auténomo 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
denominacién.

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 resolucién No. 64329 del 14 de diciembre de 2009 la Division de Signos Distintivos de la Superintendencia
de Industria y Comercio le concedié a la UNAD el depdsito de la ensefia comercial (logo UNAD).
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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 Institucién a través de los cuales se ofrecen:

Programas académicos del ciclo Técnico, Tecnol6gico, Profesional y Postgradual en las Escuelas de Ciencias Agrarias, Pecuarias y del Medio
Ambiente, Escuela de Ciencias Administrativas, Contables, Econémicas y de Negocios, Escuela De Ciencias Basicas, Tecnologia e Ingenieria,
Escuela de Ciencias de La Educacién, Escuela de Ciencias Sociales, Artes y Humanidades; asi, como los Programas de Educacion Basica y Media,
Alfabetizacion y formacion para el trabajo y el Desarrollo Humano.

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

Desde el punto de vista de su funcion social, la UNAD disefia y desarrolla programas de formacién académica pertinentes con las necesidades
locales, regionales y nacionales; lidera procesos de apertura y democratizacién 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 educacién 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, Techologia e Ingenieria, Escuela de Ciencias Sociales, Artes
y Humanidades, Escuela de Ciencias de la Educacién, Escuela de Ciencias Agricolas, Pecuarias y del Medio Ambiente, Escuela de Ciencias
Administrativas, Contables, Econdémicas 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 pedagégica, 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 fenémeno de la migracién hacia las ciudades de mayor desarrollo y a fomentar, desde sus curriculos,
la formacién del espiritu empresarial y creativo para la busqueda de soluciones pertinentes a las necesidades de las regiones en las cuales hace
presencia.
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En el marco de la Educacion 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 pedagégica a través del empleo de diversos medios y mediaciones pedagégicas.

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, participacion en seminarios investigativos, espacios de acompafiamiento y asesoria personal
y la vivencia de la autoevaluacion, de la co-evaluacion y de la hetero-evaluacién 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 cooperacién interinstitucional tendientes a apoyar los centros regionales de educacién a distancia-CEAD.

Los CEAD son espacios de caracter universitario en los cuales se establecen relaciones de indole académica, pedagdégica y administrativa, con el
fin de brindar oportunidades de socializacién, formacién profesional, generacién de conocimientos e interaccién de estudiantes, docentes y
comunidad mediante el uso de diversos medios y mediaciones pedagégicas.

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 propdsito institucional que sirve de base para que los CEAD orienten sus esfuerzos y acciones a dar testimonio de su Misién, 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 recuperacién de las raices culturales al conjugar el acceso al conocimiento cientifico — tecnoldgico 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 Constitucion Politica).
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3.2. MISION.

La Universidad Nacional Abiertay a Distancia (UNAD) tiene como misién contribuir a la educacion para todos a través de la modalidad
abierta y a distancia, mediante lainvestigacion, la accion pedagogica, la proyecciéon social y las innovaciones metodolégicas y didacticas
,con lautilizacién de las tecnologias de lainformacién y la comunicacién, parafomentar y acompafiar el aprendizaje autbnomo, generador
de la cultura y espiritu emprendedor que en el marco de la sociedad global y del conocimiento propicie el desarrollo econémico, 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 innovadora y 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, eficiencia y 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 misién universitaria, coherente con sus criterios de actuacion, su modelo organizacional y en especial con el Modelo Académico
Pedagdgico en sus multiples contextos y ambitos de actuacidn, esta comprometida con: e El mejoramiento continuo de su gestién y el cumplimiento
de los requisitos legales y demas suscritos por la institucién, 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 contaminacién, 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 produccion, provision y operacién de los servicios de infraestructura
tecnolégica, 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 administracion de la informacion 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 gestién estan correlacionadas y guardan
unidad de propésito.
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b) Reticularidad, en la medida en que el desarrollo de las diversas actividades misionales y de gestion, requieren la definicién y organizacién 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) Actuacion 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 busqueda 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 institucion alcanza altos niveles de calidad, pertinencia y pertenencia, en los multiples contextos en donde
actla.

i) Rendicion 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) Autogestién: como sistema de organizacion institucional segun el cual los integrantes de la comunidad educativa participan en los procesos de
autorregulacién, autoevaluacion, y autocontrol, soportados en dispositivos como el sistema de gestién de la calidad, la peticién y rendiciéon 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 serd medido en
términos de satisfaccion en la prestacién de los servicios a cargo de la Universidad como ente universitario autbnomo en la bisqueda de la
excelencia".
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3.7.La Estrategia de lucha contra la corrupcién y atencion al ciudadano en la UNAD es la siguiente:

“Con base en la Ley 1474 de 2011, Ley 1712 de 2014, Decreto 2641 de 2012, la Metodologia para la construccion del Plan Anticorrupcion y de
Atencién al Ciudadano 2, el Decreto 019 de 2012 y el documento CONPES 3654 de 2012, la estrategia anticorrupcion de la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia “UNAD-, consiste en detectar y atacar las causas que favorezcan la existencia del fenémeno de la corrupcién vy fortalecer la
cultura de la probidad, la transparencia y los comportamientos éticos de sus usuarios externos e internos (entre los que se encuentran nuestros
estudiantes y los servidores publicos de la universidad), mediante el fortalecimiento, rendicién periédica de cuentas, gestion antitramites, mejorando
la atencion al ciudadano a través de la optimizacién de procesos y procedimientos al interior de la Universidad, creando mecanismos para la
transparencia y acceso a la informaciéon de tal manera que se logre claridad en los resultados esperados, eficiencia, eficacia, efectividad y
transparencia en la funcioén publica, consecucion de objetivos de desarrollo social y la defensa de lo publico”.

4. AVANCES Y LOGROS INSTITUCIONALES EN TRANSPARENCIA

1. 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 y
actualmente se adelanta el proceso de renovacion.

2. La Audiencia Publica de rendicion de cuentas, realizada por el Sefior Rector a la ciudadania se realiza durante el primer cuatrimestre de
cada vigencia, como ejemplo de transparencia de la gestion.

3. El Estilo de Direccién democrético y participativo, se demuestra con la realizacion de los Comités Directivos, Juntas Misionales Consejos
Misionales, presididos por el Sefior Rector, de acuerdo con la programacion establecida para cada vigencia

4. Logro de la Sostenibilidad Financiera a través de la adopcién e implementacién de principios y criterios Gerenciales.

5. Selogroé el Fenecimiento de las Cuentas de la Universidad por parte de la Contraloria General de la Republica, durante cinco (5) vigencias
lo cual demuestra claramente el manejo transparente de los recursos publicos en la Universidad.

6. Certificacion y Recertificacion del Sistema Integrado de Gestidn en las normas NTCGP:1000, 1ISO 9001, ISO 14001 e ISO 18001
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Realizacion y ejecucién de un programa anual de Auditorias Integrales Internas, en cumplimiento de los principios de autocontrol,
autogestion y autorregulacion, lo cual ha sido plasmado en los informes por parte de la Certificadora SGS Colombia.

A manera de ejemplo En el Informe de Auditoria final de la vigencia 2010, realizado por la Contraloria se afirma que “El Sistema de Control
interno-MECI- de la UNAD obtuvo una calificacion de ADECUADO en su evaluacién conceptual, lo que significa que conforme a los
parametros establecidos los controles del sujeto de control existen y se aplican y operativamente una calificacion de EFICIENTE debido a
gue los controles especificos de las lineas o areas examinadas, mitigan los riesgos para los cuales fueron establecidos”.

Durante la vigencia 2012, la Organizacidon Transparencia por Colombia reconocidé que la UNAD mejoré su calificacion de 82,9 a 88,5,
ubicandola en el ranking en un nivel ALTO lo cual es producto del analisis de factores de corrupcién tales como: Visibilidad, Institucionalidad
y Sancién.

Se han adelantado visitas de manera selectiva a las Unidades y 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
legalizacién y reembolso de las cajas menores

La Universidad Nacional Abierta y a Distancia-UNAD-, por sexto afio consecutivo ha obtenido el primer puesto en el indice de madurez del
Modelo Estandar de Control Interno-MECI-, en la vigencia 2017, en la categoria Entes Universitarios Autbnomos, en los factores;
administracion de riesgos, entorno de control, direccionamiento estratégico, informacién y comunicacién y monitoreo; producto de la
evaluacion anual que realizé el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, dicho informe se dirige al Presidente de la Republica
y al Congreso Nacional.

En el 2012 y 2013, se adelanté un proceso de actualizacion del mapa de riesgos, ademas se implement6 la Aplicacién de Sistema de
Riesgos y posteriormente se ajusto en su version 2.0, lo cual permite el mejoramiento en su manejo y monitoreo de manera eficaz.

Los planes de mejoramiento formulados, tanto internos como externos han obtenido un nivel alto de cumplimiento.
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UNIVERSIDAD NACIONAL ABIERTA Y A DISTANCIA UNAD - PLAN ANTICORRUPCION MAPA DE RIESGOS - Vig. 2018.

PLAN ANTICORRUPCION Y DE ATENCION AL CIUDADANO VIGENCIA 2018

META

ACTIVIDAD.

FECHA.

RESPONSABLE.

SEGUIMIENTO

1.

Expedicion de Directrices y
Lineamientos de Mapas de
Riesgo.(Actualizacion de
Procedimiento)

Marzo de
2018.

Oficina de Control Interno.

Se elabord la circular
230-001 de 2018 y se
socializ6 a todas las
Unidades y Centros a
nivel nacional por
medio de la cual se
expiden los
lineamientos para el
manejo y
actualizacién de los
Mapas de Riesgos a
nivel nacional.

Actualizacion y Ajustes de la
Informacién de cadenas de valor y
procedimientos, en la Aplicacion
Sistema de Mapas de Riesgo Version
2.0 - Cuatrimestre 1 (Enero-Abril de
2018).

Mayo.

Vicerrectores, Secretaria General,

Decanos,

Gerentes, Jefes

de

Oficina, Directores de CEAD-CCAV-

UDR (con su personal de apoyo).

Se viene adelantando
la incorporacion de la
informacion en la
Aplicacion de Mapas
de Riesgos, version
2.0 por parte de las
responsables de las
Unidades y Centros a
nivel nacional.
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3.

Realimentacion 1.

Junio.

Oficina de Control Interno.

La Oficina de Control
Interno  realiz6 16
reuniones con la
activa  participacion
de las Unidades de la
Sede Nacional y los
Centros  que le
permitieron actualizar
los Mapas de
Riesgos a nivel
nacional y le
permitieron el logro
de cero (0) no
conformidades en la
revisién realizada por
la firma certificadora
SGS Colombia,
obteniendo la
Recertificacién en la
norma 1ISO
9001:2015.

Ingreso de la Informacion en la
Aplicaciéon Sistema de Mapas de
Riesgo Versién 2.0 - Cuatrimestre 2
(Mayo-Agosto de 2018).

Septiembre.

Vicerrectores, Secretaria General,
Decanos, Gerentes, Jefes de
Oficina, Directores de CEAD-CCAV-
CERES-UDR (con su personal de

apoyo).

Ingreso de la
Informacién en la
Aplicacion de Mapas
de Riesgos, version
2.0, con sus
seguimientos

respectivos la cual
fue debidamente
revisada y
realimentada
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5. Realizacion de Auditoria Interna | Octubre Oficina de Control Interno. Se realizé la

selectiva al proceso de Contratacion . Auditoria al tema de
Contratacién
Realimentacién 2 respectivo.

6. Ingreso de la Informaciéon en la | Diciembre Vicerrectores, Secretaria General, | Ingreso de la
Aplicacion Sistema de Mapas de | de 2017 Decanos, Gerentes, Jefes de | Informacién en la
Riesgo Versién 2.0 - Cuatrimestre 3 Oficina, Directores de CEAD-CCAV- | Aplicacion de Mapas
(Septiembre-Diciembre). CERES-UDR (con su personal de | de Riesgos, version

apoyo). 2.0, con sus
seguimientos
respectivos la cual
fue debidamente
revisada y
realimentada

7. Realimentacion 3. Enero de Oficina de Control Interno. La Oficina de Control

2019 Interno  realiz6 20

reuniones con la
activa participacion
de las Unidades de la
Sede Nacional y los
Centros que le
permitieron actualizar
los Mapas de
Riesgos a nivel
nacional y le
permitieron el logro
de cero (0) no
conformidades en la

12
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revision realizada por
la firma certificadora
SGS Colombia,
obteniendo la
Recertificaciéon en la
norma 1ISO
9001:2015.

Componente 2. Racionalizacion de Tramites.

Este componente busca acercar a los ciudadanos a los servicios que presta la Universidad, mediante la simplificacion, estandarizacion, eliminacion,
optimizacién y automatizacion de los tramites existentes. Las acciones implementadas en este componente tienen como fin:

Proporcionar a los ciudadanos agilidad en el desarrollo de los tramites, mejorando la confianza en los servicios que presta la Universidad.
Facilitar la interaccion entre ciudadanos y servidores publicos Unadistas.

Para lo cual se cuenta con el registro de racionalizacién de un tramite relacionada con carnetizacién de egresados el cual se viene trabajando desde
la vigencia 2017, en el Sistema Unico de Informacion de Tramites SUIT. Ver anexo A.

De otra parte, desde la Gerencia de Innovacion y Desarrollo Tecnol6gico — GIDT, quien lidera la accidn se tiene contemplado dentro de la propuesta
a desarrollarse del Sistema de Gestion UNADISTA, el disefio e implementacion del sistema de Carnet Digital para Egresado de la Universidad. Este
sistema ya se desarroll6 completamente en la vigencia 2018 y se realizo pilotaje el cual finalizé en el mes de Diciembre. Ver anexo C. Cierre tramite
Diciembre.

Otros tramites racionalizados a nivel institucional

e Se actualizé el Formato Unico de solicitudes en linea - FUS digital, por medio del cual se puede tramitar por internet los siguientes
trdmites sin necesidad de desplazarse a las sedes de la universidad, en el siguiente vinculo:

Actualizacion de Datos Basicos

Cambio de Programa.

Cargue de Créditos Homologados.

Certificados y/o Constancias.

Duplicado Acta de Grado.

Duplicado de Carné

=

oukwnN
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7. Recibo de pago - Cambio de Programa.

8. Recibo de pago - Certificados y/o Constancias.
9. Recibo de pago - Contenidos Analiticos.

10. Recibo de pago - Créditos Homologados.

11. Recibo de pago - Duplicado Acta de Grado.
12. Recibo de pago - Duplicado Diploma de Grado.
13. Recibo de pago - Estudio de Homologacién.
14. Recibo de pago Duplicado de Carné

15. Recibo de pago English Placement Test

16. Reenvio Enlace de Liquidacién y Matricula

17. Traslado de Documentos.

e Seeliminaron documentos que se entregaban impresos relacionados con el tramite de grados; se retird la carta de solicitud de grado
y los siguientes documentos se solicitan en medio magnético:
a. Copia del Diploma y Acta de bachiller de tecnélogo o profesional segun el grado a obtener (si es tecnélogo de la UNAD no debe
adjuntar diploma ni acta de bachiller, solamente los soportes de la tecnologia).
b. Copia del Diploma y Acta de grado del programa cursado en el SENA (Para estudiantes convenio UNAD-SENA).
c. Copia Legible del documento de identidad (ambas caras).
d. Una fotografia con fondo azul, formato JPG

Componente 2. Racionalizacién de Tramites.

Este componente busca acercar a los ciudadanos a los servicios que presta la Universidad, mediante la simplificacién, estandarizacion, eliminacion,
optimizacién y automatizacion de los tradmites existentes. Las acciones implementadas en este componente tienen como fin:

Proporcionar a los ciudadanos agilidad en el desarrollo de los tramites, mejorando la confianza en los servicios que presta la Universidad.
Facilitar la interaccion entre ciudadanos y servidores publicos Unadistas.

Para lo cual se cuenta con el registro de racionalizacidn de un tramite relacionada con carnetizacion de egresados el cual se viene trabajando desde
la vigencia 2017, en el Sistema Unico de Informacién de Tramites SUIT. Ver anexo A.
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De otra parte, desde la Gerencia de Innovacion y Desarrollo Tecnoldgico — GIDT, quien lidera la accidn se tiene contemplado dentro de la propuesta
a desarrollarse del Sistema de Gestion UNADISTA, el disefio e implementacion del sistema de Carnet Digital para Egresado de la Universidad. Este
sistema ya se desarroll6 completamente en la vigencia 2018 y se realiz6 pilotaje el cual finalizé en el mes de Diciembre. Ver anexo C. Cierre tramite
Diciembre.

Otros tramites racionalizados a nivel institucional

e Se actualiz6 el Formato Unico de solicitudes en linea - FUS digital, por medio del cual se puede tramitar por internet los siguientes
tramites sin necesidad de desplazarse a las sedes de la universidad, en el siguiente vinculo:
18. Actualizacién de Datos Bésicos
19. Cambio de Programa.
20. Cargue de Créditos Homologados.
21. Certificados y/o Constancias.
22. Duplicado Acta de Grado.
23. Duplicado de Carné
24. Recibo de pago - Cambio de Programa.
25. Recibo de pago - Certificados y/o Constancias.
26. Recibo de pago - Contenidos Analiticos.
27. Recibo de pago - Créditos Homologados.
28. Recibo de pago - Duplicado Acta de Grado.
29. Recibo de pago - Duplicado Diploma de Grado.
30. Recibo de pago - Estudio de Homologacion.
31. Recibo de pago Duplicado de Carné
32. Recibo de pago English Placement Test
33. Reenvio Enlace de Liquidacién y Matricula
34. Traslado de Documentos.

e Seeliminaron documentos que se entregaban impresos relacionados con el tramite de grados; se retird la carta de solicitud de grado
y los siguientes documentos se solicitan en medio magnético:
e. Copia del Diploma y Acta de bachiller de tecndlogo o profesional segun el grado a obtener (si es tecnélogo de la UNAD no debe
adjuntar diploma ni acta de bachiller, solamente los soportes de la tecnologia).
f. Copia del Diplomay Acta de grado del programa cursado en el SENA (Para estudiantes convenio UNAD-SENA).
g. Copia Legible del documento de identidad (ambas caras).
h. Una fotografia con fondo azul, formato JPG
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Componente 3. Rendicién de Cuentas

Este componente se integra a la politica de Transparencia, Participacion y Servicio al Ciudadano. Por lo tanto, la estrategia de rendicion de
cuentas para el 2018 se tendran acciones para fortalecimiento de los elementos del proceso.

RENDICION DE CUENTAS

ESTRATEGI
A:<

OBJETIVO | Fortalecer la presentacién de los resultados de la gestion de la Universidad durante la vigencia anual 2017, ejerciendo mecanismos
de participacion democratica, donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la informacién, conocer y ejercer
inspeccion en la gestion realizada.

Descripcion Meta Medida de Producto o Fecha | Responsabl Seguimiento

de Actividad Desempenio Resultado e

RENDICION DE CUENTAS PUBLICA

Conversatori 8 Evento Conversatorio | Inicia Unidades Diciembre.

0s de realizado s efectuados | Abril

unidades 2018

misionales Cumplimiento: 100%

con  grupos

de interés
Avance: se realiz6 la rendicion de cuentas
zonal vigencia 2017 en las zonas de:
-Zona Amazonia Orinoquia,
-Zona Centro Bogota Cundinamarca,

16



Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

ESTRATEGI RENDICION DE CUENTAS

JANES

OBJETIVO | Fortalecer la presentacidn de los resultados de la gestion de la Universidad durante la vigencia anual 2017, ejerciendo mecanismos
de participacion democratica, donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la informacién, conocer y ejercer
inspeccion en la gestion realizada.

Descripcion Meta Medida de Producto o Fecha | Responsabl Seguimiento
de Actividad Desempenio Resultado e

-Zona Centro Sur
-Zona Sur

-Zona Centro Boyaca
-Zona Centro Oriente
- Zona Occidente

- Zona Caribe.

Estas dos Ultimas zonas, se encuentran en
realimentacién de documentos para publicar
por parte de la GCMU:

https://sig.unad.edu.co/rendicion-de-cuentas-
zonas-2017



https://sig.unad.edu.co/rendicion-de-cuentas-zonas-2017
https://sig.unad.edu.co/rendicion-de-cuentas-zonas-2017

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

RENDICION DE CUENTAS

ESTRATEGI

JANES

sobre

gxpectatlvas consulta sobre expectativas de informacion de

_ ? » los ciudadanos para rendicion de cuentas

Informacion vigencia 2017 (1 de marzo de 2018)

de los

ciudadanos, se define el mecanismo de consulta:

fisicos o]

virtuales

encuestas, . : .

( -la pagina web de la Universidad para la

redes L

) publicacion del documento Balance de

sociales, los ., . ., . L
Gestion e informacion de la audiencia publica

correos,

OBJETIVO | Fortalecer la presentacidn de los resultados de la gestion de la Universidad durante la vigencia anual 2017, ejerciendo mecanismos
de participacion democratica, donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la informacién, conocer y ejercer
inspeccion en la gestion realizada.

Descripcion Meta Medida de Producto o Fecha | Responsabl Seguimiento

de Actividad Desempenio Resultado e
Anexos Ver anexo A: Memorias rendicidn
de cuentas zonal vigencia 2017.

Definir 1 Mecanismo Aplicacion de | Inicia en | GCMU Cumplimiento: 100%

mecanismos definido mecanismos | Febrero

de consulta de consulta de 2018

Avance: se definen como mecanismos de

de Rendicién de cuantas
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ESTRATEGI
JANES

RENDICION DE CUENTAS

OBJETIVO | Fortalecer la presentacidn de los resultados de la gestion de la Universidad durante la vigencia anual 2017, ejerciendo mecanismos
de participacion democratica, donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la informacién, conocer y ejercer
inspeccion en la gestion realizada.

Descripcion Meta Medida de Producto o Fecha | Responsabl Seguimiento

de Actividad Desempenio Resultado e
buzén, pag. Anexo C. Mecanismos de consulta.
Web)

El formulario para el registro de propuestas,

requerimientos, sugerencias e inquietudes a
tratar en la audiencia publica de rendicién de
cuentas 2017.

Anexo C. Mecanismos de consulta.
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RENDICION DE CUENTAS

ESTRATEGI

JANES

rendicion de
cuentas y

realimentar Cuentas cuentas vigencia 2017 y se da la
inquietudes publica retroalimentacion de las inquietudes
presentadas programada presentadas

por la

ciudadania. Anexos:

desarrollada /
Rendicion de

OBJETIVO | Fortalecer la presentacidn de los resultados de la gestion de la Universidad durante la vigencia anual 2017, ejerciendo mecanismos
de participacion democratica, donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la informacién, conocer y ejercer
inspeccion en la gestion realizada.

Descripcion Meta Medida de Producto o Fecha | Responsabl Seguimiento

de Actividad Desempenio Resultado e
Presentar 1 Rendicion de | Rendicién de | Marzo de | Rector Marzo de 2018
audiencia Cuentas Cuentas 2018

Sy e . i i - 0,
publica  de publica publica Cumplimiento: 100%

Avance: el dia 1 de marzo de 2018 se
presenta la audiencia publica de rendicion de

https://sig.unad.edu.co/evaluacion-
seguimiento-y-medicion/balance-de-
gestion-y-rendicion-de-cuentas/70-
vigencia-2017/audencia-publica-2017
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RENDICION DE CUENTAS

ESTRATEGI

JANES

OBJETIVO | Fortalecer la presentacidn de los resultados de la gestion de la Universidad durante la vigencia anual 2017, ejerciendo mecanismos
de participacion democratica, donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la informacién, conocer y ejercer
inspeccion en la gestion realizada.

Descripcion Meta Medida de Producto o Fecha | Responsabl Seguimiento

de Actividad Desempenio Resultado e

Publicar 1 Documento Balance de | Febrero GCMU Cumplimiento: 100%

documento Balance de | Gestion 2018

de balance Gestion

:je g?s'gon en Publicado Avance: el dia 28 de febrero de 2018 se

a Pagina de publica en la pagina web de la Universidad el
la UNAD

documento de Balance de Gestién vigencia
2017

Anexo D. Publicacién de balance
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RENDICION DE CUENTAS

ESTRATEGI

JANES

de Memorias
de Rendicion
de cuentas
proyectado a
realizar

OBJETIVO | Fortalecer la presentacidn de los resultados de la gestion de la Universidad durante la vigencia anual 2017, ejerciendo mecanismos
de participacion democratica, donde la ciudadania pueda mediante el derecho de acceso a la informacién, conocer y ejercer
inspeccion en la gestion realizada.

Descripcion Meta Medida de Producto o Fecha | Responsabl Seguimiento

de Actividad Desempenio Resultado e

Elaborar 1 Documento Memorias de | Abril GCMU Cumplimiento: 100%

documento de Memorias | Rendicion de | 2018

de memorias de Rendicion | cuentas

del pro§§§o de cuentas Avance:

de rendicion elaborado /

de cuentas Documento Se realiza publicacion del informe Memorias

Audiencia Publica de Rendicion de Cuentas
Vigencia 2017.

https://sig.unad.edu.co/evaluacion-
sequimiento-y-medicion/balance-de-
gestion-y-rendicion-de-cuentas/65-
vigencia-2017

Anexos: Ver anexo B: memorias audiencia
publica de Rendicion de cuentas vigencia
2017.
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Componente 4. Mecanismos para Mejorar la Atencién al Ciudadano

Este componente tiene como fin mejorar la prestacion de los servicios de atencién de cara al ciudadano, en relacion con las consultas de informacion,
felicitaciones, peticiones, quejas sobre los servicios y sugerencias para la mejora, interpuestas por los ciudadanos mediante diversos canales de
atencion dispuestos en el Sistema de Atencion al Usuario SAU.

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

Componente 4: Servicio al Ciudadano

Subccr:rtr;pone Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada y Avance
Agosto 2018
Se realiza la publicacién del informe
cuantitativo y cualitativo de PQRS
resueltas en el primer semestre de 2018
Subcompone https://sau.unad.edu.co/documentos/info
nte 1 "Actividad 1.1". Presentacion rmes pars/Informe 2018 01 SAU.pdf
Estructura de resultados de la gestion Informe de Unidades
administrativa realizada a través del . responsables | http://conferencia2.unad.edu.co/p5brp9b
y 1 sistema de atencidn al cuantitativo de de gestionar | 7cw
Direccionamie usuario ante el comité PQRS resueltas PQRS
Lo directivo
estrateglco
Ver anexo F. Informe_2018 01_SAU

23


https://sau.unad.edu.co/documentos/informes_pqrs/Informe_2018_01_SAU.pdf
https://sau.unad.edu.co/documentos/informes_pqrs/Informe_2018_01_SAU.pdf
http://conferencia2.unad.edu.co/p5brp9b7cwg/
http://conferencia2.unad.edu.co/p5brp9b7cwg/

Universidad Nacional
Abierta y a Distancia

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano
Componente 4: Servicio al Ciudadano
Subccr:rtr;pone Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada y Avance
Marzo 2018
En el primer trimestre se efectud
contratacién de personal exclusivo para
"Actividad 1.2". Vinculacion recibir, gestionar y/o orientar a los
de personal exclusivo para ciudadanos a través de los canales de
1.2 recibir, gestionar y/o Personal vinculado GCMU y atencion.
" | orientar a los ciudadanos a ala UNAD GTHUM
través de los canales de Ver Anexo B. Personal Contratado
atencion. En el mes de junio se realizé la contratacion
del asesor Jorge Andrés Delgado con el
contrato numero CST-2018-000308
"Actividad 2.1". Realizar Capacitaciones
aaa : _-apact Marzo 2018
capacitaciones y jornadas institucionales a .. . , .
de divulaacion acerca de I todos los La actividad no se ejecutd dado al cambio
Subcompone g . . . del Lider Sistema de Atencion al Usuario -
nte 2 normatividad interna y funcionarios , .
L. . L . SAU, en este momento se estd realizando
Fortalecimien externa relacionados al administrativos de GCMU . . .
21 | ., una actualizacién de actividades junto con
to de los sistema de atencion al planta, docentes SGRAL )
. Secretaria General.
canales de usuario, canales y protocolos de carrera, ., .
i . Se realizard en el mes de Abril.
atencion de atencion para las docentes
solicitudes que se presenten ocasionales
’ Septiembre 2018
ante la UNAD docentes P
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Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

Componente 4: Servicio al Ciudadano

Subcompone
nte

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada y Avance

hora catedray
personal de apoyo
a la gestidn

En el mes de agosto se realizd la publicacion
de material audiovisual (videos) disponibles
para la consulta por parte de los
funcionarios. Estos videos se encontrardn
de forma permanente para la consulta, en
el enlace:

https://sau.unad.edu.co/app pars/admin/
Se realizé el envio por correo electrénico de
las pildoras informativas para la consulta
del material audiovisual por parte de los
funcionarios.

Ver Anexo G: Pildoras SAU

Diciembre: Se realizaron varias
capacitaciones dirigidas a servidores
publicos, Ver Anexo G. Capacitaciones.

2.2

"Actividad 2.2" Actualizar los
listados de las personas
encargadas de la atencion
de las PQRS en las unidades
y centros

Listado de
responsables
actualizado

GCMU -
GTHUM

Escuelas -
RCONT

Marzo 2018
Ver listados de responsables en el Anexo A
de la carpeta Servicio al Ciudadano.

Septiembre 2018
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Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

Componente 4: Servicio al Ciudadano

Subcompone
nte

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada y Avance

Se realiza la actualizacion de los listados de
directores de curso de cada una de las
escuelas.

Diciembre: Se realiza la actualizacidn de los
listados de directores de curso de cada una
de las escuelas.

Ver Anexo H: Listados Directores de Curso
20181

2.3

"Actividad 2.3" Actualizacion
de los protocolos de atencion
para los distintos canales de
atencion de la UNAD

Protocolos de
atencion
actualizados

GCMU

Junio 2018

Se efectuaron las  actualizaciones
correspondientes a los distintos canales de
atencion de la UNAD, ver evidencias en:
Agosto

Se realizé actualizacion a los formularios de
caracterizacion utilizados en los canales de
atencién de la UNAD vy se actualizaron los
temas de consulta de los usuarios.

Se realiza actualizacién de los protocolos de
consulta para entregar informacién por
parte de los asesores del Contact Center
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Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

Componente 4: Servicio al Ciudadano

Subcompone
nte

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada y Avance

cada vez que se presentan cambios o
actualizaciones en la Universidad.

Ver Anexo C. Actualizacion protocolos de
atencién

Diciembre 2018

Se efectuaron actualizaciones sobre la
plantilla de informacién utilizada para
brindar informacion a través de los
diferentes canales de atencion.

Ver Anexo C. Actualizacién protocolos de
atencién

24

"Actividad 2.4" Realizar las
valoraciones aleatorias a los
asesores del contact center
sobre la gestion realizada en
los canales de atencion y la
veracidad de la informacion
entregada

Auditorias a los
asesores

GCMU

En el primer trimestre se realizé auditorias
de calidad a los asesores del contact center
con el fin revisar la gestién realizada en los
canales de atencién

Marzo. Ver Anexo D. Auditorias de Calidad
Contact Center

Agosto:
Se continué realizando auditoria a la
gestion realizada por parte de los asesores
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Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

Componente 4: Servicio al Ciudadano

Subcompone
nte

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada y Avance

del Contact Center para revisar la atencién
proporcionada a través de los canales de
atencion.

Agosto

Ver Anexo D. 2.4 Auditorias Asesores
Agosto

Diciembre
Se continud realizando auditoria a la
gestion realizada por parte de los asesores
del Contact Center para revisar la atencién
proporcionada a través de los canales de
atencion.
Ver Anexo D. 2.4 Auditorias Asesores
Diciembre

2.5

"Actividad 2.5" Realizar
informe de gestion de los
canales de atenci

usuario

Informe de
gestion del

on al
contact center

GCMU

Agosto 2018

Se presentan los resultados de la gestion de
primer nivel a través de los canales de
atencién del primer semestre de 2018.

Ver Anexo |: Informe Canales de Atencidn
Ene - Jun 2018

Diciembre 2018
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Sub -
u ccr:rtr;pone Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada y Avance
Se presentan los resultados de la gestion de
primer nivel a través de los canales de
atencion del primer semestre de 2018.
Ver Anexo | : Informe Canales de Atencién
Ene - Dic 2018
Marzo 2018
La actividad no se ejecuté dado al cambio
Capacitaciones del Lider Sistema de Atencidon al Usuario -
- . institucionales a SAU, en este momento se estd realizando
"Actividad 3.1". Realizar L . .
Y . todos los una actualizacion de actividades junto con
capacitaciones y jornadas . . .
. . funcionarios Secretaria General.
de divulgacion acerca de la .. . o .
o . administrativos de Se realizara en el mes de Abril
Subcompone normatividad interna,
nte 3 externa derechos y deberes planta, docentes
3.1 ) ‘y de carrera, GCMU - SGRAL | Septiembre 2018
Talento relacionados al sistema de .y C
h > . docentes En el mes de agosto se realizo la publicacion
umano atencion al usuario, canales . . .. . . .
. ocasionales, de material audiovisual (videos) disponibles
y protocolos de atencion o .
. docentes para la capacitacion auténoma de los
para las solicitudes que se . . .
hora catedray funcionarios que  se encontraran
presenten ante la UNAD
personal de apoyo permanentemente.
a la gestidn https://sau.unad.edu.co/app pqgrs/admin/
Se realizé el envio por correo electrénico de
las pildoras informativas para la consulta
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Subcompone
nte

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada y Avance

del material audiovisual por parte de los
funcionarios.

En el segundo semestre se hicieron varias
capacitaciones.

Ver Anexo G: PILDORAS SAU

3.2

"Actividad 3.2" Realizar
capacitacion al contact
center sobre atencion al

usuario.

Capacitaciones
institucionales a
los funcionarios
administrativos de
planta, docentes
de carrera,
docentes
ocasionales,
docentes
hora catedray
personal de apoyo
a la gestion

GCMU

Junio 2018

Se realizd capacitacién a funcionarios por
parte de la Vicerrectoria de Relaciones
Internacionales con respecto a los servicios
ofrecidos por esta unidad a la comunidad.
Marzo. Ver Anexo E. Capacitacion VIREL
marzo 2018

A corte Agosto no se han realizado
capacitaciones adicionales.

Diciembre 2018

Se realizaron capacitaciones relacionadas
con las tematicas relevantes para la gestién
de los asesores del Contact Center:
Aclaracién de convenios (25/10/2018)
Homologaciones (30/10/2018)

Calendario Académico (06/11/2018)
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Componente 4: Servicio al Ciudadano

Subcompone
nte

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada y Avance

Anexo E: Capacitaciones Contact Center
Jun-dic 2018

Subcompone
nte 4
Normativo y
procedimenta
I

4.1

"Actividad 4.1" Revision de
la normatividad interna y
externa vigente

Inventario de
normatividad

SGRAL

Junio 2018

Para el periodo de medicién no se
realizaron cambios sobre la normativa
vigente. Se realizé la publicacion del video
sobre “Derechos de Peticion y
Normatividad” en la pagina del Sistema de
Atencion al Usuario de la universidad.
https://sau.unad.edu.co/tutoriales-
administrativos/derechos-de-peticion

Diciembre

Se realiz6 seguimiento a cambio normativo
en el segundo semestre y no se presentd
ninguno.

Ver Anexo L: Cambio normatividad

4.2

"Actividad 4.2" Actualizacion
del procedimiento de
atencion al usuario con la
normatividad que sea

Normatividad
actualizada

GCMU - SGRAL

Diciembre 2018. Dado que no se ha
efectuado ajuste a normas, por este
aspecto no se ha hecho ajuste
procedimental. Sin embargo, en la vigencia
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UNAD

Subcompone -
ntep Actividades Meta o producto Responsable Fecha programada y Avance
emitida durante la vigencia se actualizé el nombre del procedimiento,
2017 en relacién a la alcance, definiciones; se modifica las
atencién de ciudadanos. actividades en general del procedimiento; se
incluye condiciéon general No. 3.4, No. 3.5 No.
3.6. ;asi mismo se modifica el flujogramay se
modifican posteriormente las condiciones 3.4
y 3.5 de acuerdo a lo estipulado en el
Instructivo I-3-8-1
Consultar:
https://sig.unad.edu.co/documentos/sgc/
procedimientos/P-3-8.pdf
Para el primer semestre del 2018 se han
realizado las caracterizaciones de usuarios
gue se contactan a través de los canales de
atencidén en los formularios dispuestos en
"Actividad 5.1" Realizar la . .
Subcompone o Usuarios . el contact center para tal fin:
caracterizacion de los ) Unidades . .
nte 5 ciudadanos aue se caracterizados en responsables Atencidn virtual 51.730 caracterizaciones
Relacionamie | 5.1 . q , los sistemas de P . Llamadas Inbound 44.068
comuniquen a través de los . ., de gestionar o
nto con el canales de informacién de la informacién de la PQRS caracterizaciones
ciudadano UNAD Atencién Personalizada: 6.418

caracterizaciones

Diciembre 2018
Para el afio 2018 se realizaron:
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Subcompone
nte

Actividades

Meta o producto

Responsable

Fecha programada y Avance

Atencion Virtual 101.978 Caracterizaciones
Llamadas Inbound 84.827
Caracterizaciones

Atencion Personalizada: 12.132
Caracterizaciones

Ver anexo K. Caracterizacion de usuarios

5.2

"Actividad 5.2" Establecer el
indice de percepcion de
calidad de las valoraciones
realizadas a través de los
canales de informacion de la
UNAD

Calificacion
promedio superior
ad

GCMU

Agosto 2018

Se realiza la verificacion e informe de las
calificaciones y valoraciones por parte del
usuario, obtenidas para cada servicio.

Ver Anexo J. Valoracién canales de
atencion

— Diciembre 2019

—Se realiza la verificacion e informe de las
calificaciones y valoraciones por parte de
los usuarios para los canales de atencién
de Enero a Diciembre de 2018.

Anexo J. Valoraciéon canales de atencion -
Ene-Dic 2018
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La UNAD, comprometida con la transparencia y acceso a la informacion publica ha generado una serie de actividades con el fin de fortalecer las
relaciones con los diferentes grupos de interés, estas actividades estas relacionadas con:

Plan Anticorrupcion y de Atencidn al Ciudadano

Componente 5: Mecanismos de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

.. Meta o A
Subcomponente Actividades Responsable Seguimiento
producto
Marzo A
Diciembre 2018

Mantenerla actualizada

la ’”J; or mac;:gn p “b/fcad;’ Diciembre. Durante el afio se realizé monitoreo de la informacién

enefp ortal institucion a ., publicada en el vinculo de transparencia institucional y se ha

dedicado a transparencia | Informacion | GIDT - . . . . .

11 ] . ) actualizado informacion sobre control interno, planes operativos,

e informacion al actualizada | GCMU o . n del tal h .
Subcomponente ciudadano y socializar las gestlor.7 financiera, gestion de tq ?nto umano, tramites
1 actualizaciones a la Socializacion actualizados en el SUIT, normatividad, entre otros
Lineamientos de comunidad Universitaria |de espacio
transparencia web https://informacion.unad.edu.co/transparencia-y-acceso-a-la-
activa informacion/informacion-publica

Informacion Febrero a Noviembre 2018
Actualizar los datos publicada en Diciembre: Se cuenta con 14 Grupos publicados en el portal de Datos y se
abiertos publicados y datos realizo actualizacion de la informacidn relacionada con convenios.
1.2 |realizar la publicacion de | abiertos GIDT

datos académicos en el
portal de datos abiertos

Los datos los pueden consultar
https://www.datos.gov.co/browse?q=unad&sortBy=relevance&page=1

en:
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Subcomponente Actividades Meta o Responsable Seguimiento
producto
Consolidar la Informe de, | GCMU Agosto 2018
informacion de la peticiones, Se realiza la publicacién del informe cuantitativo y cualitativo de PQRS
atencion de quejas, quejas, resueltas en el primer semestre de 2018
Subcomponente fe;’:;zxzsre;gazisé’l ge‘ggzsz‘asy https://sau.unad.edu.co/documentos/informes pqrs/Informe 2018 0
u ias, u u ]
Eineamientos de | 2.1 estd incluido el aspecto 1 SAU.pdf
trar‘lsparencia Zf;ig;ﬂﬁgii;\%a d Ver anexo F. Informe_2018_01_SAU
PEELE] C o Enero 2019
estd articulada al ) )
componente de atencion Se cuenta con informe publicado: .
al ciudadano. https://sau.unad.edu.co/documentos/informes pqrs/Informe 2018 01 SAU
.pdf
Realizar visitas de | Actas, SGRAL Fecha: Febrero a Diciembre de 2018
inspeccion, sequimiento y | reportes o
Subcomponente control a la | informes de Seguimiento:
3 implementacion de los | visita Diciembre: Se remitio circular para revision de archivos capacitacion y
Elaboracién de 3.1 instrumentos seguimiento a unidades y centros y se efectuaron todas las visitas
instrumento de " linformacionales 'y de programadas
gestion de la control para la gestion
informacién documental de la UNAD. Ver Anexo A. Circular archivo.
Anexo C. Informes
Subcomponente Adecuar el sitio web de la | Pdgina GIDT Julio 2018- Diciembre 2018
4 UNAD para cumplir con|actualizada
Criterio 4.1 |Jos criterios de | a nivel AA Seguimiento:
diferencial de accesibilidad al 100%
accesibilidad hasta el nivel AA
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Subcomponente Actividades Meta o Responsable Seguimiento
producto
Diciembre: Actualmente el portal institucional UNAD, cuenta con los criterios
de accesibilidad al 100% hasta nivel AA. https.//www.unad.edu.co junto con el
certificado de seguridad SSL.
Generar informe de|Informe de,| GCMU - Agosto 2018
seguimiento al acceso de | peticiones, | SGRAL Se realiza la publicacion del informe cuantitativo y cualitativo de PQRS
la informacién publica|quejas, resueltas en el primer semestre de 2018
(informe PQRS) en el que | reclamos vy https://sau.unad.edu.co/documentos/informes_pqrs/Informe_2018 _01_SAU.
Subcomponente se especifique: Numero | sugerencias pdf
5 de solicitudes recibidas.
Monitoreo y 5.1 Numero de solicitudes Ver Carpeta Servicios atencion al usuario. Anexo F. Informe 2018 01 SAU
acceso a la "™ | que fueron trasladadas a
informacion otra entidad. Tiempo de
publica respuesta a cada solicitud Enero 2019
.Nimero de solicitudes Se cuenta con informe publicado:
en las que se negd el https://sau.unad.edu.co/documentos/informes pgrs/Informe 2018 01 SAU
acceso a la informacién .pdf
publica
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