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Plan Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano

Componente 4: Atencién al Ciudadano

OBJETIVO: Centrar esfuerzos en garantizar el acceso de lo ciudadanos a los servicios de la Universidad de Pamplona, conforme a los principios de informacién completa, clara y consistente, con altos niveles de calidad, oportunidad

Subcomponente Numero Actividades Meta o producto Responsable Fecha Programada
Teniendo en cuenta que la oficina de atencién al ciudadano y transparencia fue
Se fortalecerd la oficina de Atencion al Ciudadanoy |creada en la planta de personal de la institucion, se sensibilizara y capacitara Lider Oficina Juridica, Lider Oficina de, Lider
Transparencia, que dependera de la alta direccion de la |sobre las actividades en el proceso, de la coordinacion Atencion al Ciudadano | Talento Humano y Lider Coordinacion Atencion 30/01/17
Universidad de Pamplona. y Transparencia de la Universidad de Pamplona y la inclusién en el mapa de al Ciudadano y Transparencia
11 procesos del SIG.
Se fortalecera la oficina de Secretaria General para la |Se realizara actos para grados por ventanillas donde se tendra la participacion Lider Oficina Secretaria General y Lider
atencion al ciudadano en los casos de grados de de un directivo para la entrega de dichos titulos, donde los graduados puedan Coordinacién Atencion al Ciudadano y 30/07/17
ventanilla sentirse importantes por un logro cumplido. Transparencia, Vicerrectoria Administrativa.
REGISTRO Y CONTROL: Constancia de buena conducta, - Constancia de
Reserva de cupo, -Constancia de periodos académicos, -Constancia de estudio
de semestre en curso . . .
Lider del proceso de Registro y Control y Lider
Constancia de estudio periodo no vigente, - Constancia de terminacion de Coord|naC|or]rr,;:]esnisgnaclli;ludadano y 301117
estudios, - Certificado sabana de notas graduado,- Constancia de aceptacion en p
la universidad, -Validaciones, - Habilitacion, - Homologaciones,- Supletorios, -
Solicitud Duplicado de Carnet.
. .- Lider del proceso de Bibliotecay Lider
BlIB_LIOTECA. Puesta de marcha de Cddigo de Barras para las Multas en Coordinacién Atencién al Ciudadano y 28/02/17
biblioteca .
Transparencia
SECRETARIA GENERAL: Implementacion de los Contenidos Programaticos,- . . S
: o ; } . Secretaria General y Lider Coordinacion
Copia Original Acta de Grado, -Duplicado Diploma, - Fondos Negros,-Constancia Atencioén al Ciudadano v Transparencia 30/11/17
de Egresado,-Registro de Diploma,- Autenticacién Diploma,-Autenticaciéon Acta. y P
Se incorporaran recursos propios en las lineas 3y 8
del plan de acci6on institucional para implementar los ‘ A
Subcomponente 1 1,2 e ) . - Talento Humano y Lider Coordinacién
Estructura administrativa y codigos de barras por cada una de las dependencias TALENTO HUMANO: Certificado Laboral Atencion al Ciudadano y Transparencia 30/11/17
Direccionamiento estratégico responsables de cada uno de los procesos. _ . _ _ _
BIENESTAR UNIVERSITARIO: Pago de servicio de comedor Bienestar Universitarioy _ Lider Coordinacion 30/11/17

Atencién al Ciudadano y Transparencia




PAGADURIA Y TESORERIA: Inscripciones Postgrados
Matricula Financiera Postgrado, - Derechos de Grado Postgrado

Lider del proceso de Pagaduria y Tesoreria:

. ) o - . Lider Coordinacién Atencion al Ciudadano y 30/11/17
Constancias Postgrados, - Financiacién periodos anteriores Posgrados A
Transparencia
VICERRECTORIA ADMINISTRATIVA: Inscripciones Presencial
Matricula Financiera Presencial, - Derecho de grado Presencial , Vacacionales
Presencial Lider del proceso de Vicerrectoria Administrativa
Inscripciones Distancia, - Matriculas Financiera Distancia y Lider Coordinacién Atencién al Ciudadano y 30/11/17
Derecho de grado Distancia, Financiacion periodos anteriores Presencial, Transparencia
Financiacioén periodos anteriores Distancia
DIRECCION DE INTERACCION SOCIAL: Inscripciones Educacién Continuada | Lider del proceso de Interaccion Social y Lider
Matricula Financiera Educacién Continuada Coordinacién Atencién al Ciudadano y 30/11/17
Transparencia
Establecer Canales de atencion directa de la oficina de |Asignacion y adecuacién de un espacio asequible para ciudadania y mas visible, Rectoria, Recursos fisicos, vicerrectoria
atencion al ciudadano y otras dependencias que tienen |en el cual se incluya accesos para personas de movilidad reducida y que no administrativa, Talento Humano Lider Atencién 30/04/02017
contacto directo con la comunidad en general genere incomodidad para la prestacion del servicio. al Ciudadano y Transparencia
13 Se fortalecera la parte de Registro y control de la Adecuacién de un espacio asequible para la ciudadania en la atencién (ficheros Rectprla, Regl;tro Y (':o'ntrol,' Recurso§’f|5|cos,
. . - . Vicerrectoria Administrativa, atencién al 30/11/17
universidad de Pamplona de atencion, sillas de espera etc.). ]
ciudadano,
Se fortalecera la parte de Pagaduria de la universidad |Adecuacién de un espacio asequible para la ciudadania que requiera servicios Rectona, Fjagadurlg, Repursos fls.",:os’
. R - . Vicerrectoria Administrativa, atencién al 30/11/17
de Pamplona del &rea de Pagaduria (ficheros de atencion, sillas de espera etc.). ]
ciudadano,
Se realizaran videos ilustradores con lenguaje de sefias y audios de acceso a la |Lider Comunicacion y prensay Lider
La intencion de la Universidad de Pamplona es péagina web, servicios y tramites, documentos y demas temas de interés de Coordinacion Atencion al Ciudadano y
promover el acceso del contenido de la informacion de |nuestros usuarios. No obstante, es importante destacar que la accesibilidad Transparencia
21 pagina web a personas con discapacidades visuales, |beneficia a todos los tipos de usuarios que visiten nuestro sitio web, ya que hace
o auditivas y de habla, permitiendo que puedan percibir, |que los contenidos se presenten en forma comprensible y amigable para todas
entender, navegar, interactuar y contribuir con los sitios |las personas.
web institucionales.
30/11/17
Lider Coordinacion de Atencién al Ciudadano y
Implementar sistemas de informacion interna y externo i . N . Transparencia, Lider Oficina secretaria general y
- i - Implementacién del médulo institucional para el radicado externo de las : L
que faciliten la gestion y trazabilidad de los o S ) ) . Lider Oficina del CIADTI
2.2 . : . . comunicaciones institucionales con el fin de ofrecer a los usuarios un mejor 30/06/17
requerimientos de los Ciudadanos de la Universidad de servicio
Pamplona. ’
Implementar nuevos canales de atencion de acuerdo
23 con las caracteristicas y necesidades de los ciudadanos
para garantizar cobertura. Mejorar los canales de informacion chat, encuesta, atencion presencial, médulo |Lider Coordinacién Atencion al Ciudadano y
moévil PQRSD y habilitar la video llamada, Transparencia Y Lider Oficina del CIADTI 30/07/17
Implementar mecanismos para revisar la consistencia
24 de la informacion que se entrega al ciudadano a través " - . .
f - Mantener las alertas emitidas a los correos electrénicos de los funcionarios
de los diferentes canales de atencién . L ; . P L . .
asignados para dar respuesta a los requerimientos interpuestos en el médulo Lider Coordinacion Atencion al Ciudadano y
institucional PQRSD en el tiempo establecido segun la normatividad vigente. Transparencia y Lider Oficina del CIADTI 30/06/17




Implementar protocolos de servicio al ciudadano en

Implementar las actividades de atencion al ciudadano sobre los protocolos,
guias y formatos de atencién al ciudadano y Transparencia; los cuales seran
aprobados por el Sistema gestion de Calidad y Publicados en la pagina web.

Lider Oficina Sistema Gestién de Calidad y Lider

25 todos los canales para garantizar la calidad y Atencion al Ciudadano y Transparencia- Talento 01/03/17
cordialidad en la atencién al ciudadano Ciclo de capacitaciones institucionales en temas a fines a cultura de servicio, Humano
competencias laborales, administracién publica, comunicacion asertiva,
relaciones interpersonales, gestién del cambio, principios éticos y valores.
Promover espacios de sensibilizacién para fortalecer la
Subcomponente 3 . X . . . ; . ;
Talento Humano 3.1 cultura de servicio al interior de la Universidad de Lider Oficina Talento Humano y Lider
Pamplona se realizaran 2 campafas educativas, conversatorios y encuentros pedagogicos |Coordinacion Atencién al Ciudadano y
en el fortalecimiento de cultura del servicio Transparencia 30/09/17
a1 Establecer un instructivo para la gestion de las Crear un instructivo mediante un video tutorial de como usar el médulo de ’ B ) _
' peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. |PQRSD Lider Atenci6n al Ciudadano y Transparencia y
uetic 30/06/17
Elaborar periédicamente inform PQRSD par . - . .
id:r?tli)ﬁ:arpg g?t;;d:dez deome%i:(;n Ig rsest22ign de Se daré continuidad en la entrega de los informes mensuales a la Oficina de
ar op P > e P Control Interno de gestién del requerimiento de PQRSD vy la trazabilidad de los Lider Oficina de Control interno de Gestion y
4.2 los servicios, ademas identificar, documentar y : P . . - p S ; ; 30/11/17
S : S mismos, en caso gue no se dé respuesta respectiva en el tiempo establecido se Lider Atencion al Ciudadano y Transparencia
optimizar los procesos internos para la gestion de las o . TR ;
L . ; ; remitird a control interno disciplinario para el debido proceso.
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
Subcomponente 4 . " g " - I - -, ] g
Normativo y procedimental 23 Aprobar e implementar una politica de proteccién de |Aprobar la politica de proteccién de datos personales que se encuentra Rectoria, Lider Oficina Juridica y Lider Atencién
’ datos personales. radicada en alta direccion e implementarla. al Ciudadano y Transparencia
30/06/17
. . ” Rectoria, Lider Oficina de Comunicacién y
Socializar y publicar en los canales de atencion la carta . . L . . S >
4.4 de trato digno Socializar la carta de trato digno institucional a la Comunidad en general. Prensa y Lider Coordinacién Atencion al
' Ciudadano y Transparencia
30/06/17
Se mejorara la forma de aplicacion de la encuesta de satisfaccion del cliente a
Realizar periédicamente la aplicacion de la encuesta de | los usuarios de cada proceso y esta se debera responder sisteméaticamente una
4.5 satisfaccion del cliente una vez reciba la respuesta el |vez se reciba la informacion pertinente, la evaluacion de los resultados se tendra Lider Oficina CIADTI 30/11/17
usuario en cuenta en cada plan de mejoramiento continuo de cada una de las
dependencias.
Se mejorara la forma de aplicacién de la encuesta de satisfaccion del cliente a
. . Realizar periédicamente la aplicacion de la encuesta de |los usuarios de cada proceso y esta se deberd responder sisteméaticamente una
Componente 5. Relacionamiento . - ) . : . s ) o . -
con el ciudadano 5.1. satisfaccion del cliente una vez reciba la respuesta el |vez se reciba la informacion pertinente, la evaluacion de los resultados se tendra |Lider Oficina CIADTI
usuario en cuenta en cada plan de mejoramiento continuo de cada una de las
dependencias.
30/11/17

Lider del Proceso
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