
 



 



 

ANTICORRUPCIÓN Y ATENCIÓN AL CIUDADANO UFPS – 2015 
 

 

 
La Universidad Francisco de Paula Santander, en cabeza del su Rector, el Dr. 

Héctor Miguel Parra López, presenta a la Comunidad Universitaria y a la 

Comunidad en General, el Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 
2015. Dicho Plan, es una estrategía nueva y a su vez complementaria en los 

diferentes componentes: Metodología para la Identificación de Riesgos de 

Corrupción y Acciones para su Manejo, Estrategía Antitrámites, Rendición de 

Cuentas y Mecanismos para Mejorar la Atención al Ciudadano; lo anterior, a la 
luz del cumplimiento de lo establecido en el Artículo 73 de la Ley 1474 de 

2011, por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de 

prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del 
control de la gestión pública y en el Decreto 2641 de 2012 que lo reglamenta.  

 

 
Es de resaltar que en materia de lucha contra la corrupción y en busqueda de 

la transparencia, la Universidad Francisco de Paula Santander ha venido 

adelantando un sin número de actividades, las cuales son el reflejo de su 

actuar durante los últimos 53 años, de igual forma la implementación del Plan 
desde el año 2013 ha permitido continuar con la disciplina y responsabilidad 

que como Universidad nos caracteriza, en pro del cumplimiento de los 

diferentes componentes a los cuales da respuesta el siguiente documento de 
Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 2015. 

 

 

Sea esta una de las tantas oportunidades con la que nuestra Alma Mater, 
muestra su labor y trabajo incansable a través del accionar de sus miembros y 

del actuar en los diferentes procesos estratégicos, misionales, de apoyo y de 

control y evaluación; en su posición frente a la prevención y lucha de los 
diferentes componentes del Plan: Riesgos de Corrupción, Antitrámites, 

Rendición de Cuentas y Mecanismos de Atención al Ciudadano. 

 
 

 

 

Dr. Héctor Miguel Parra López 
Rector 

Universiad Francisco de Paula Santander 

 

  

 
 

   



1. INTRODUCCIÓN 

 
La Universidad Francisco de Paula Santander, dando cumplimiento a las 

políticas establecidas por el Gobierno Nacional, continua definiendo acciones 

para desarrollar una gestión transparente e íntegra al servicio de los 
ciudadanos, por medio de una estrategia de lucha contra la corrupción y de 

atención al ciudadano para este nuevo año 2015; de igual forma busca 

promover un ambiente de cordialidad y credibilidad con los diferentes grupos 
que hacen parte de la comunidad universitaria y de la comunidad en general, 

donde es posible conocer y participar en las diferentes acciones que se 

promuevan en pro de la Institución; de igual forma permitir el seguimiento y la 

veeduría de las mismas y el conocimiento de los diferentes recursos que para 
estas se empleen.  

 

El Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano 2015 de la Universidad, 
continua siendo un instrumento de tipo preventivo para el control de la 

gestión, la planeación, el desarrollo y el seguimiento de las diferentes 

actividades consignadas en el mismo, las cuales dan respuesta a las 
orientaciones dadas por la  metodología diseñada por la Secretaría de 

Transparencia de la Presidencia de la República, en el marco del Programa 

Presidencial de Modernización, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la 

Corrupción. 
 

El Plan incluye cuatro componentes, que contienen parámetros y soporte 

normativo propio. Dichos componentes siguen estando definidos de la 
siguiente forma:  

 

1. Metodología para la identificación de riesgos de corrupción y 

acciones para su manejo. En este componente, se elabora el Mapa de 
Riesgos de Corrupción como resultado de la identificación, análisis, valoración 

de los riesgos en cada uno de los procesos institucionales.  

 
2. Estrategia Antitrámites. Este componente tiene como finalidad simplificar, 

estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los trámites y procedimientos 

administrativos; facilitar el acceso a la información y ejecución de los mismos, 
y contribuir a la mejora del funcionamiento interno de las entidades públicas 

mediante el uso de las tecnologías de la información, cumpliendo con los 

atributos de seguridad jurídica propios de la comunicación electrónica.  

 
3. Rendición de cuentas. Este componente tiene como finalidad afianzar la 

relación Estado–Ciudadano, mediante la información y explicación de los 

resultados de la gestión de la Universidad a la ciudadanía, otras entidades y 
entes de control.  

 

4. Mecanismos para mejorar la atención al ciudadano. En este 
componente se establecen los lineamientos, parámetros, métodos y acciones 

tendientes a mejorar la calidad y accesibilidad de la ciudadanía, a los servicios 

que presta la Universidad.  



2. OBJETIVOS Y ALCANCE 

 
 

La Universidad Francisco de Paula Santander, convencida y comprometida en 

este nuevo año 2015, desea continuar su crecer y su actuar en el 
fortalecimiento de su gestión institucional y en materia de lucha contra la 

corrupción y la atención al ciudadano; logrando alcanzar altos niveles de 

satisfacción en la administración de su gestión diaria, en la que primen la 
eficiencia, la eficacia y la transparencia en sus actuaciones; realizando un 

trabajo interdisciplinario y articulado con los diferentes líderes de los procesos 

en los que se enmarca la comunidad universitaria y la comunidad en general, 

con el fin de formular acciones concretas y realizables en cada uno de los 
componentes que hacen parte del Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 

de la Institución. 

 
Lo anterior respaldado en un análisis con conocimiento de causa por la labor 

desarrollada en los años 2013 y 2014, donde se conocen las debilidades y 

donde las oportunidades han sido detectadas y manejadas con el paso del 
tiempo, con la experiencia del desarrollo permanente de los diferentes 

procesos institucionales que abanderan la Universidad y que hoy son la carta 

de presentación de una cercana certificación de calidad. 

 
Objetivo General.  

 

Determinar las estrategias de Prevención y lucha contra la corrupción y de 
atención al ciudadano, para la vigencia 2015, en la Universidad Francisco de 

Paula Santander, en cumplimiento de la Ley 1474 de 2011, por la cual se 

dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevención, 

investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la 
gestión pública y en el Decreto 2641 de 2012 que la reglamenta. 

 

Objetivos Específicos.  
 

La Universidad Francisco de Paula Santander, pretende continuar en:  

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

- Optimizar los canales de atención al ciudadano. 

- Mejorar el conocimiento de la Administración Pública frente al manejo del  

Ciudadano.  
- Consolidar la articulación interinstitucional. 

- Generar compromisos y responsabilidades de los diferentes líderes de los 

procesos de la Institución y de aquellos que como comunidad universitaria y 
comunidad en general hacen parte de un todo, frente a las diferentes 

actividades que hacen parte del Plan Anticorrupción y atención al Ciudadano 

2015. 
- Alcanzar altos niveles de pertenencia Institucional, siendo entes participes en 

los diferentes actuares de nuestra Alma Mater.  

 

 



Alcance.  

 
Las medidas, acciones, estrategias, mecanismos y seguimientos contenidos en 

el Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano 2015, deberán ser aplicados 

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

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 



3. MARCO LEGAL 

 
 

En cumplimiento del Decreto 2641 de 2012 (Por el cual se reglamentan los 

artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011), la Universidad Francisco de Paula 
Santander sigue tomando como guía el documento "Estrategias para la 

Construcción del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano", 

elaborado por la Secretaría de Transparencia del Departamento Administrativo 
de la Presidencia de la República, conforme a los lineamientos establecidos en 

los artículos 73 y 76 de la Ley 1474 de 2011. 

 

La Constitución Política de Colombia. 
 

Ley 42 de 1993, sobre la organización de control fiscal financiero y los 

organismos que lo ejercen. 
 

Ley 87 de 1993, por la cual se establecen normas para el ejercicio del control 

interno en las entidades y organismos del estado y se dictan otras 
disposiciones. 

 

Ley 190 de 1995,  Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la 

moralidad en la Administración Pública y se fijan disposiciones. 
 

Ley 489 de 1998, (artículo 32) Democratización de la Administración Pública. 

 
Ley 599 de 2000, Por la cual se expide el Código Penal. 

 

Ley 610 de 2000, Por la cual se establece el trámite de los procesos de 

responsabilidad fiscal de competencia de las contralorías. 
 

Ley 734 de 2002, Por la cual se expide el Código Disciplinario Único.  

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

 

Ley 1150 de 2007, Por medio de la cual se introducen medidas para la 
eficiencia y la transparencia en la ley 80 de 1993 y se dictan otras 

disposiciones generales sobre la contratación con recursos públicos. 

 

Ley 1437 de 2011, artículos 67, 68 y 69 del Código de Procedimiento 
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 

 

Ley 1474 de 2011, Por la cual se dictan normas orientadas para fortalecer los 
mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la 

efectividad del control de la gestión pública. 

 
Decreto 4567 de 2011, Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 909 de 

2004 y Decreto ley 770 de 2005. 

 



Decreto 4632 de 2011, Por medio del cual se reglamenta parcialmente la ley 

1474 de 2011, en lo que se refiere a la Comisión Nacional para la Moralización 
y la Comisión Nacional Ciudadana para la Lucha contra la Corrupción y se 

dictan otras disposiciones. 

 
Documento Conpes 3714 de diciembre 01 de 2011, Del Riesgo Previsible 

en el Marco de la Política de Contratación Pública. 

 
Decreto 0019 de 2012, Por el cual se dictan normas para suprimir o 

reformar  regulaciones, procedimientos y trámites innecesarios existentes en la 

Administración Pública. 

 
Decreto 2482 de 2012, Por el cual se establecen los lineamientos generales 

para la integración de la planeación y la gestión. 

 
Decreto 2641 de 2012, Por el cual se reglamentan los artículos 73 y 76 de la 

Ley 1474 de 2011. 

 
Artículo 73 de la Ley 1474 de 2011,”cada entidad del orden nacional, 

departamental y municipal deberá elaborar anualmente una estrategia de 

lucha contra la corrupción y de atención al ciudadano”, asignando al Programa 

Presidencial de Modernización, Eficiencia, Transparencia y Lucha contra la 
Corrupción señalar una metodología para diseñar y hacerle seguimiento a la 

estrategia. 

 
Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece que ”en toda entidad pública 

deberá existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y 

resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y 

que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la entidad” 
correspondiendo al Programa Presidencial de Modernización, Eficiencia, 

Transparencia y Lucha contra la Corrupción señalar los estándares que deben 

cumplir las entidades públicas para dar cumplimiento a lo allí establecido. 
 

  

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 



4. METODOLOGÍA DE DISEÑO PARA EL PLAN ANTICORRUPCIÓN Y 

ATENCIÓN AL CIUDADANO 2015 
 

4.1 Aspectos Generales del Plan 2015. 

 

En cumplimiento del Decreto 2641 de 2012, el presente Plan Anticorrupción y 
Atención al Ciudadano 2015, seguirá actualizándose anualmente y contemplara 

entre otros, los siguientes temas: Mapas de Riesgos de Corrupción de los 

Procesos Institucionales y las medidas para controlarlos y evitarlos, Las 
Medidas Antitrámites, La Rendición de Cuentas y Los Mecanismos para Mejorar 

la Atención al Ciudadano. 

 

4.2  Componentes del Plan 2015. 
 

4.2.1 PRIMER COMPONENTE. “Metodología para la Identificación de 

Riesgos de Corrupción y Acciones para su Manejo”. 
 

La Oficina de Planeación de la Universidad Francisco de Paula Santander, 

durante los años 2013 y 2014 trabajo con los diferentes líderes de los procesos 
institucionales, con el fin de capacitarlos en la elaboración del Mapa de Riesgos 

de Corrupción del proceso a su cargo. 

 

Adicional a la capacitación brindada a los diferentes líderes de los Procesos, se 
entregó información complementaria y se prestó la asesoría permanente para 

la elaboración del trabajo en cada una de las dependencias de la Universidad 

que lideran los diversos procesos en el Mapa de Riesgos de Corrupción y las 
diferentes acciones para su manejo en caso de presentarse.  

 

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

 

- La identificación de los Riesgos de Corrupción de cada uno de los 

procesos institucionales y los posibles actos de corrupción que se 
pueden presentar en el desarrollo de los mismos. 

 

- El establecimiento de las causas, identificando las debilidades (factores 
internos) y las amenazas (factores externos), que pueden influir en los 

procesos y procedimientos que generan una mayor vulnerabilidad frente 

a Riesgos de Corrupción. 
 

- La descripción del Riesgo de Corrupción. 

 

- El análisis del Riesgo de Corrupción, buscando determinar el grado de 
materialización del evento. 

 

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

 



- La política de administración del Riesgo de Corrupción, que garantiza la 

eficacia de las acciones planteadas frente a los posibles Riesgos 
identificados. 

 

- El seguimiento de los Riesgos de Corrupción, teniendo en cuenta que 
este debe ser permanente y estar acompañado del análisis de las causas 

actuales y futuras que se puedan generar. 
 

Finalizando el año 2014, la Universidad Francisco de Paula Santander, en 

búsqueda de la certificación de calidad de los procesos de la Institución, 

aprueba un nuevo Mapa de Procesos, el cual mantiene los procesos anteriores, 
pero presenta nuevos, los cuales fueron creados con el fin de complementar y 

articular actividades que favorecen la reducción de trámites y la transparencia 

del actuar institucional. 

 
La estrategia de la Universidad Francisco de Paula Santander para este nuevo 

año 2015, con respecto a este componente del Plan, es la de generar los 

Mapas de Riesgos de los nuevos procesos institucionales, de igual forma 
promueve a través del acompañamiento de la Oficina de Planeación y de la 

Oficina de Control Interno, hacer seguimiento del cumplimiento de los mismos 

y promover en cado de ser necesario la reestructuración de los ya existentes 

acorde a las necesidades y a las amenazas de corrupción que se generen a lo 
largo del año. 

 

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

 

MAPAS DE RIESGOS DE CORRUPCIÓN DE LOS NUEVOS PROCESOS 
INSTITUCIONALES. 

 

PROCESOS DE APOYO: 

 
- Gestión de Recursos y Servicios Bibliotecarios 

- Gestión de Redes y Comunicaciones 

- Gestión de Bienes 
- Gestión de Control Interno Disciplinario 

- Gestión de Servicios Académicos 

- Gestión de Servicios Generales 
 

Anexos del Primer Componente. 

 

Dentro de los Anexos que complementan la información consignada en este 

primer componente del Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 2015, 
“Metodología para la Identificación de Riesgos de Corrupción y 

Acciones para su Manejo”, se tiene: 

 
1. Mapa de Procesos Universidad Francisco de Paula Santander. 

 

  



ANEXO No. 1: 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 
4.2.2 SEGUNDO COMPONENTE. “Estrategia Antitrámites”. 

 

Actividades desarrolladas en materia de Trámites. 
 

Durante los años 2013 y 2014, se desarrollaron actividades en pro de la 

reducción de trámites de la Universidad Francisco de Paula Santander. De 
estas actividades es de resaltar la labor hecha por los diferentes líderes de los 

procesos de la Institución, de las diferentes dependencias adscritas al Comité 

Antitrámites y la Rectoría; la cual fue protagonista en la asignación de recursos 

y en el acompañamiento de la planeación, ejecución y seguimiento de los 
mismos. 

 

Como Institución podemos contar con la racionalización de los siguientes 
trámites: Eliminación del certificado de terminación de materias para 

sustentar, Liquidación de matrícula en línea, Certificado de cursos de 

formación, Solicitudes de órdenes de prestación de servicios y órdenes de 
compra,  Requerimientos población víctima de la violencia, Eliminación reporte 

físico de notas de los estudiantes, Unificación del formato de los diferentes 

tipos de contratación y la Inscripción en línea de los estudiantes. 

 

Identificación de Trámites.  

 

Para la Universidad Francisco de paula Santander, en este año 2015, es un 
reto alcanzar la racionalización del 100% de los trámites identificados por la 

comunidad universitaria y la comunidad en general, para ello, contará con los 

miembros del Comité Antitrámites y con los diferentes líderes y equipo de 

trabajo de los procesos institucionales, en pro de la eliminación y el posterior 
mejoramiento de las diferentes actividades que se desarrollan en nuestra Alma 

Mater, como centro de saber, en el que la Docencia, la Investigación y 

Extensión son sus máximos pilares.    
 

Priorización de Trámites a intervenir. 

 
Para la Priorización de los Trámites a intervenir en la Universidad Francisco de 

Paula Santander, en este año 2015, se continuará trabajando con el 

diagnóstico elaborado anteriormente, el cual reúne las opiniones de las 

diferentes personas que desarrollan labores académicas y administrativas y las 
cuales tienen a su cargo dependencias y a la vez procesos y procedimientos 

dentro de la Institución. 

 
Dentro del análisis realizado a los datos obtenidos, estos son los cuatro (4) 

Trámites a Intervenir con mayor número de votación y las razones de 

justificación.  
 

 

 



Trámites a Intervenir Razones 

1. Duplicidad en la solicitud de 

certificados 

Eliminar solicitud de antecedentes 

disciplinarios, fiscales y judiciales para 
tramites de órdenes de servicio 

2. Paz y salvo para grado oficina 

de admisiones y registro 

Centralizar en una sola dependencia 

las deudas pendientes del estudiante y 
eliminar firmas innecesarias 

3. Exigir las notas originales en 
papel de seguridad 

Ya existen en el sistema 

4. Formato control de grado Sistematizar este trámite. 

 
 

Racionalización de Trámites. 

 
Se espera que finalizando el año 2015, con la participación de los responsables 

de las dependencias con mayor número de trámites y bajo la coordinación del 

Comité Antitrámites y bajo el marco del Plan de racionalización no solo de los 
trámites que se describieron anteriormente, sino de otros que seguramente 

surjan a lo largo de nuevos encuentros, podamos alcanzar la eliminación del 

100% del trámite, cumpliendo así, no solo con este componente del Plan sino 

con la calidad en el mejoramiento de actividades dentro de nuestra Institución. 
  

Anexos del Segundo Componente. 

 
Dentro de los Anexos que complementan la información consignada en este 

segundo componente del Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 2015, 

“Estratega Antitrámites”, se tiene: 
 

1. Plan de Acción Reducción de Trámites UFPS – 2015.  
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO No. 1: 
 



4.2.3 TERCER COMPONENTE. “Rendición de Cuentas”. 

 
Generalidades. 

 

La Universidad Francisco de Paula Santander para este año 2015, continua 
dando cumplimiento con lo establecido en: CONPES 3654 de 2010, de 

rendición de cuentas “es la obligación de un actor de informar y explicar sus 

acciones a otro(s) que tiene el derecho de exigirla, debido a la presencia de 
una relación de poder, y la posibilidad de imponer algún tipo de sanción por un 

comportamiento inadecuado o de premiar un comportamiento destacado” y el 

artículo 78 de la Ley 1474 de 2011 – Estatuto Anticorrupción –, todas las 

entidades y organismos de la Administración Pública deben rendir cuentas de 
manera permanente a la ciudadanía. 

 

Para la Universidad Francisco de Paula Santander, la Rendición de Cuentas, es 
un espacio, en el que el señor Rector, acompañado de la administración, da a 

conocer las diferentes actividades ejecutadas en la vigencia de un año y los 

logros que de ellas se han derivado. Dicho espacio, requiere de la 

implementación de diversos mecanismos, como la utilización del internet para 
la difusión y publicación de la información, el apoyo de los medios de 

comunicación y las diferentes estrategias para lograr una adecuada articulación 

con las diferentes entidades públicas, con la comunidad académica y la 
comunidad en general. 

 

La Audiencia Pública de Rendición de Cuentas de la Universidad Francisco de 
Paula Santander 2015, seguirá abarcando desde la etapa de planeación hasta 

la de control y evaluación. Lo anterior reflejado en el portal universitario: 

www.ufps.edu.co. 

 
Documentos relacionados con la Audiencia Pública. 

  

Es de resaltar que la Universidad Francisco de Paula Santander utiliza 
diferentes medios para la difusión de la Audiencia Pública, en la que participa 

toda la Comunidad Universitaria y la Comunidad en general. De igual forma se 

realiza una inscripción y presentación de Propuestas a través de la página de la 
Institución www.ufps.edu.co y una evaluación de la Audiencia, la cual se 

desarrolla al final de la actividad, se tabula y se anexa al Acta del Informe de 

Gestión. 

 
Adicional a lo anterior la Universidad Francisco de Paula Santander, presenta 

en su portal institucional, el Informe de Gestión del año correspondiente a la 

vigencia de la Audiencia Pública, al igual que el Presupuesto, Plan de Acción 
Institucional y otros documentos que permiten mostrar el actuar y los 

diferentes logros que la Institución ha alcanzado en el año al cual se le 

programa la Rendición de Cuentas. 
 

 

 

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


Participación de las Dependencias Académicas y Administrativas en la 

Audiencia Pública. 
 

Para este año 2015, la Universidad Francisco de Paula Santander, programa 

realizar la Audiencia Pública para el mes de Marzo del presente año, con el fin 
de cumplir con las orientaciones dadas por Transparencia y para dar respuesta 

oportuna a la ciudadanía en general de nuestro actuar como entidad pública y 

como institución educativa, impartidora de pilares fundamentales como son: 
Docencia, Investigación y Extensión. 

 

Partiendo de la premisa que la Rendición de Cuentas, es el espacio para 

mostrar el trabajo realizado a lo largo de un año, los diferentes jefes de 
dependencia, vicerrectores, decanos, directores de departamento y demás, 

entregan en el mes de diciembre del año anterior a la Audiencia Pública, la 

información relacionada con su desempeño y los logros generados por su 
gestión; de igual forma, asisten a las actividades enmarcadas dentro de la 

Audiencia Pública y participan de forma activa en el desarrollo de cada una de 

las mismas. 
 

 

Anexos del Tercer Componente. 

 
Dentro de los Anexos que complementan la información consignada en este 

tercer componente del Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 2015, 

“Rendición de Cuentas”, se tienen: 
 

1. Formatos aprobados por el Comité de Calidad relacionados con la 

Audiencia Pública: Formato para la Formulación de Preguntas, 

Propuestas o Inquietudes y Formato para la Evaluación de la Rendición 
de Cuentas por parte de los Asistentes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANEXO No. 1: 

 
 

 



 

 

 



 

4.2.4 CUARTO COMPONENTE. “Mecanismos para Mejorar la Atención al 

Ciudadano”. 
 

Aspectos Generales que describen el Cuarto Componente. 

 
La Universidad Francisco de Paula Santander en el año 2015, continuará 

desarrollando mecanismos que mejoren la atención al ciudadano, toda vez, 

que son el mejor receptor de calidad del actuar de la Institución. Se propone 
continuar con el fortalecimiento de los mecanismos ya existentes y con la 

buena práctica de otros que dan respuesta a solicitudes de la comunidad 

académica y de la comunidad en general.   

 
Dentro de los mecanismos para mejorar la atención al ciudadano, que señala el 

Decreto No. 2641 del 2012, la Universidad Francisco de Paula Santander 

seguirá adelantado en: 
 

Desarrollo Institucional para el Servicio al Ciudadano. 

 
La Universidad continuará con la definición y difusión a la Comunidad 

Universitaria y a la Comunidad en General, del portafolio de servicios, 

procedimientos internos que permitan la reducción de trámites y la respuesta 

oportuna a las dudas e inquietudes de la ciudadanía, procedimientos de 
atención de peticiones, quejas, sugerencias, reclamos y denuncias de acuerdo 

con la normatividad vigente y con el actuar del Alma Mater. 

 
La Universidad Francisco de Paula Santander, en el año 2015, continúa 

ofreciendo a disposición de la ciudadanía: Derechos de los usuarios y medios 

para garantizarlos, Descripción de los procedimientos, trámites y servicios de 

la entidad, Tiempos de entrega de cada trámite o servicio, Requisitos e 
indicaciones necesarios para que los ciudadanos puedan cumplir con sus 

obligaciones o ejercer sus derechos, Horarios y puntos de atención y 

Dependencia, nombre y cargo del servidor a quien debe dirigirse en caso de 
una queja o un reclamo, entre otros que puedan surgir durante el actuar 

institucional a lo largo del año en curso.  

 
SPQRS – UFPS (Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y 

Sugerencias). 

 

La Universidad Francisco de Paula Santander cuenta para el año 2015, con el 
SPQRS (Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias), herramienta 

para el control y mejoramiento continuo de la Universidad.  

 
Lo anterior dando cumplimiento a las siguientes normas: 

 

- Ley 1437 de 2011. Por la cual se expide el código de procedimiento 
administrativo y de lo contencioso administrativo, Título II Capítulo I 

menciona el derecho de petición ante autoridades. Reglas generales: 



Artículo 13: […] “Toda persona tiene derecho de presentar peticiones 

respetuosas a las autoridades, en los términos señalados en este 
Código, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta 

resolución.” 

- Ley 1474 de 2011. Dicta normas orientadas a fortalecer los 
mecanismos de prevención, investigación y sanción de actos de 

corrupción y la efectividad del control de la gestión pública. Artículo 76. 

Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos: En toda entidad pública, 
deberá existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, 

tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los 

ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la 

misión de la entidad. La oficina de control interno deberá vigilar que la 
atención se preste de acuerdo con las normas legales vigentes y rendirá 

a la administración de la entidad un informe semestral sobre el 

particular. En la página web principal de toda entidad pública deberá 
existir un link de quejas, sugerencias y reclamos de fácil acceso para 

que los ciudadanos realicen sus comentarios. 

- Decreto 2693 de 2012. Establece los lineamientos generales de la 
estrategia de Gobierno en línea de la República de Colombia. Artículo 6. 

Temas prioritarios para avanzar en la masificación de Gobierno en línea. 

Literal 1. Provisión de trámites y servicios por múltiples canales y uso de 

tecnologías de información y comunicaciones en los procedimientos 
administrativos. 

 

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

 

El siguiente Procedimiento, corresponde al Sistema de Peticiones, Quejas 

Reclamos y Sugerencias de la Universidad: 
 

a. El sistema PQRS se activa cuando un usuario desea instaurar una petición, 

queja, reclamo o sugerencia a través del aplicativo web PQRSoft de la 
Universidad Francisco de Paula Santander. 

 

b. La Secretaría General sólo analiza las Quejas, Reclamos y Sugerencias 
registradas y las re-direcciona a la dependencia que considere competente 

para resolver de fondo  y realiza el seguimiento respectivo a la estructuración 

de la respuesta teniendo en cuenta los términos de ley. 

 
c. La dependencia a la que sea re-direccionada una PQRS debe emitir 

respuesta de fondo teniendo en cuenta los términos de ley establecidos. 

 
d. El usuario tiene la opción de realizar una encuesta de satisfacción, la cual es 

mostrada a través de un link junto con la respuesta. 
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Para acceder al SPQRS – UFPS, se deben emplear las siguientes opciones: 
 

- Portal Institucional: 

 
  



 

- Como Usuario Jefe de Dependencia de la Universidad: 
 

 

  



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

cuenta las siguientes consideraciones: 
 

 

- Imagen de la Bandeja de Entrada del SPQRS: 
 

 

- Como gestionar el SPQRS: 
  



- Las opciones que maneja el menú de gestión del SPQRS, son las 

siguientes: 
 

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

resueltos por la dependencia 
- Bandeja Entrada Principal: Muestra una Bandeja con los casos 

llegados a la dependencia y sin gestionar. 

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

cerrar e iniciar una nueva sesión. 

 

 
 

-Bandeja con recurso de reposición del SPQRS: 

 
 

 



- Como responder al recurso de reposición en el SPQRS: 

 
 

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

 
 

 

 

 
 

- -



Como consultar el estado del uso del SPQRS: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



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

 

La Universidad Francisco de Paula Santander en el año 2015, continuará su 
labor de comunicador por medio de  diferentes programas de capacitación, que 

le permitan al ciudadano conocer las competencias y habilidades en su actuar 

como ciudadanos del sistema de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias y 
como el máximo ente crítico constructivo de las debilidades para la posterior 

implementación y respuesta de mejora oportuna de las mismas. 

 

De igual forma, continuará ofreciendo sus servicios de atención ciudadana de 
manera permanente a través de la UGAD (Unidad de Gestión y Atención 

Documental), localizada en el Edificio de la Torre Administrativa, la cual presta 

información necesaria no solo para la comunidad académica, sino también a la 
comunidad en general.  

 

Seguimiento y Control. 

 
Con respecto al seguimiento del SPQRS – UFPS, la Universidad continuará en 

el año 2015, la estrategia que viene utilizando en los años anteriores. Elaborar 

y presentar trimestralmente informes sobre las Peticiones, Quejas, Reclamos y 

Sugerencias, con el fin de mejorar el servicio que presta la entidad y 
racionalizar el uso de los recursos.  

 

El Control lo establece la Oficina de Control Interno de la Institución, la cual 
tiene acceso permanente a los Informes de los que se habló en el párrafo 

anterior y es la responsable de tomar las acciones correctivas y de sanción 

frente al incumplimiento de tiempos de respuesta de las diferentes entidades 

que conforman la Universidad, de igual forma rendirá un informe semestral a 
la administración de la entidad de cada una de las actividades y acciones 

desarrolladas para el Seguimiento y Control del SPQRS – UFPS. 

 

Consolidación, Seguimiento y Control del Plan Anticorrupción de la 

Universidad Francisco de Paula Santander 2015. 

 

En la Universidad Francisco de Paula Santander, la Oficina de Planeación, es la 

encargada de la elaboración y consolidación del Plan de Anticorrupción y 

Atención al Ciudadano 2015; de igual forma es facilitadora de todo el 
proceso y quien con ayuda de las diferentes dependencias académicas y 

administrativas de la Universidad, diseñara las estrategias anuales que se 

deben plantear, con el fin de dar solución a los temas de corrupción dentro de 
la Institución y de esta forma velar por el cumplimiento de la misión y alcance 

de la visión. 

  
La verificación de la Elaboración, de su Visibilizarían, el Seguimiento y el 

Control a las acciones contempladas en la herramienta del año 2015 

“Estrategias para la construcción del Plan Anticorrupción y de Atención 

al Ciudadano – UFPS - 2015” le corresponde a la Oficina de Control Interno.  
 


