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INFORME QUEJAS, RECLAMOSY ATENCION AL CIUDADANO SEGUNDO

SEMESTRE VIGENCIA 2023.

Proceso/Dependencia:

Procesos de apoyo / Lider: Secretario Genera
Servicio a Ciudadano/ . .
. . Lider delaUnidad de
Unidad de Quejas .
., Responsable: | Quejas, Reclamos Y
Reclamosy Atencién al - :
. Atencion Al Ciudadano
Ciudadano.

Verificar que laUnidad de Quejas, Reclamos y Atencion a Ciudadano
cumpla sus funciones de acuerdo con las normas legales vigentes,

Objetivo: puesto gque se debe dar cumplimiento al procedimiento designado para
cada accion ciudadana promovida por la Comunidad Universitariay la
ciudadania en general.

Evaluar |os procesos y procedimientos, la gestion efectuada entre e 01

Alcance: dejunio de 2023 a 31 de diciembre de 2023, y € cumplimiento de la
normatividad internay externa.

Normatividad exter na:
e Articulo53 delaley 190 de 1995.
e Articulo 76 delaLey 1474 de 2011.
e Ley 1755de2015.
e PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO - Oficinade
Qugjas, Reclamos y Atencion a Ciudadano 2023.
e Decreto 103 de 2015 “Por el cual parcialmente la Ley 1712 de
2014y disposiciones”
e Acuerdo 630 de 2015 Concejo de Bogota D.C. “por mediodel cua
o se establecen unos protocolos para el gercicio del Derecho de
Criterios:

Norm

Peticién en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y se dictan otras
disposiciones”

Directiva Conjunta 001 de 2021 “Directrices para la atencion y

gestion de denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de
interesesy proteccion deidentidad del denunciante.”

iVi interna:

Resolucion 204 de 2021 - deroga l&® Resolucion de
Rectoria551 de 2012 y se dictan otras disposiciones”.
PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO

2023
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e Resolucion 204 de 2021 “Por medio de la cual se adopta €l
Reglamento Interno de atencién al ciudadano antela Universidad
Distrital Francisco José de Caldas, se deroga la resolucién de
rectoria 551 de 2021 y se dictan otras disposiciones

¢ Circular de RectoriaNo. 527 de 2015, “Implementacion del Sistema
Digtrital de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogoté
"SDQS"” hoy “Bogota te Escucha”

Procedimientos:

e SC-PR-002, Generacion de Informes

e SC-PR-003, Gestién de Peticiones

e SC-PR-004, Seguimiento a Peticiones

Muestra (opcional):

1. ASPECTOSGENERALES:

En cumplimiento del rol de Evaluacion y Seguimiento a las diferentes actividades asignadas por ley
alaOficina Asesora de Control Interno, serealizd € correspondiente informe semestral de qugjasy
reclamos.

De acuerdo con lo anterior, para € desarrollo de este seguimiento, através del oficio OCI 0019 del
09 de enero de 2024, se informé ala Unidad de Quejas y Reclamos y Atencion a Ciudadano, de la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas de la realizacion del presente informe, y se hizo la
solicitud de informacién para verificar 1a gestion efectuada de actividades en el segundo semestre de
lavigencia 2023.

Ahorabien, mediante el oficio AQRAC — 009- 2024 del 11 de enero de 2024 la Unidad de Quegjasy
Reclamos y Atencién a Ciudadano, envié respuesta relacionada con la informacion la cua se
procede averificar y analizar en € presente documento.

DESARROLLO DEL INFORME |

LaUniversidad Distrital, mediante Acuerdo 011 de 1995 del Consegjo Superior Universitario, cred la
Oficinade Quegasy Reclamos.

Dado € desarrollo del temay laemision de la directiva 008 de 2001 de la Alcaldia Mayor, en donde
se especifican objetivos y politicas a nivel Distrital sobre atencion ciudadana, el Consglo Superior
decidié emitir el Acuerdo 05 de julio 19 de 2002, mediante € cual se modifica e nombre de la
dependencia que, en adelante, se denominara Oficina de Quejas, Reclamosy Atencién a Ciudadano,
se aclaran funciones y se le designa como oficina coordinadora del convenio interinstitucional 134
de 2002, celebrado con la Alcaldia Mayor de Bogotd, en € que la Universidad se compromete a
mantener actualizadalainformacion relativa a servicios ofrecidos, en Red Capital, ahora denominada
Guia de Tramites y Servicios del Distrito y atender las directrices que sean impartidas respecto a

temade Servicio a Ciudadano.
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Mediante Resolucion Reglamentaria 016 del 9 de febrero de 2004, la Rectoria decidio designar ala
jefatura de la Oficina de Quejas, Reclamos y Atencion a ciudadano, representante de la entidad, en
el acuerdo interinstitucional 403 del 30 de diciembre de 2003, mediante e cual la Universidad
Distrital Francisco José de Caldas se compromete a dotar un puesto de atencion ciudadana.

Mediante la Resolucién No. 204 del 30 de agosto de 2021, la Rectoria adopta el Reglamento Interno
de Atencién a Ciudadano ante la Universidad Distrital Francisco José de Cadas y deroga la
Resolucién No 551 de 2012 y se dictan otras disposiciones.

Por |o anterior, |a oficina debe sujetar su actuacion alo contemplado enlalLey 190 de 1995, el Codigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1474 de 2011, Acuerdos
011 de 1995 y 05 de 2002, del Consejo Superior y resoluciones 309 de 2010 y 016 de 2004, emitidas
por la Rectoria.

Asimismo, lamision es garantizar alaciudadania en términos de amabilidad, confiabilidad, dignidad,
efectividad y oportunidad, la respuesta de las acciones ciudadanas que sean puestas en conocimiento
de esta oficina y de esta forma lograr e mejoramiento de la gestion de la Universidad de cara a la
ciudadania, asi como también brindar un servicio de calidad ala comunidad.

En cuanto a los procesos, la Unidad de Quejas y Reclamos y Atencién a Ciudadano hace parte del
Macroproceso de Apoyo dentro del Modelo de Operacién por Procesos adoptado por € ente
universitario y alineéndose en latercera (3°) dimensién de MIPG, Gestion con valores para resultados
gue busca lograr los efectos propuestos y materiaizar las decisiones plasmadas en su planeacion
institucional.
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Para este proceso la Universidad estableci6 cuatro (4) procedi mientos que se encuentran registrados
en e SIGUD y publicados en la pégina Institucional :

Servicio a Ciudadano {5C)

Canacimiaa ciin

| Procedimentos
E”EEQ[P "’i]i‘l'.:l da ada roa

SC-PR-003 Gastan de Paticiones

SC.PR.D04, Sequivianto & Faticionss
SU-PR-D05 Adstaora 3 Fecas y Evenlos

-

Pistccclen
LA BN S
Fomens
bcedoren
Wass de Rwagos

Norrrogiana

Ahora bien, redlizada la revisién de los procedimientos del proceso Servicio a Ciudadano se
evidencio que SC-PR-002, Generacion de Informes, SC-PR-004, Seguimiento a Peticiones, siguen
sin ser actualizados normativamente, en lo concerniente ala Resolucién 204 de 2021, “Por medio de
la cual se adopta €l Reglamento Interno de Atencion a Ciudadano ante la Universidad Distrital
Francisco José de Cadas, se deroga la Resolucién de Rectoria 551 de 2012 y se dictan otras
disposiciones, observacion que se realizé en € informe anterior.

SC-PR-002, GENERACION DE INFORMES

Pubiished SubProcesses

FECHA VENRSION CESCHIFCION

Lo efectumwon diversos cambios en la estructuta y contenido del procedimiento tenendo en cuenta
f& noemathidad vigente que aplica a ks Oficna de Cueas, Recliman y Atendidn al CGudadans

(OB % Se realzan duersos cambsos teniendo en cuenta que la OQRAC reddiza dwerses nformes v no
oY o

solamrente of informe trmeszral de gestion, por bo cual s= modifica totaimente el procedimiento

Se actualizaron las actwdlackes y las defininiones de acuerdo ¥ camMow de nombre ded Sistera

Dwtntal de Queyas y Soluticews a Bogota Te Esoucha - Sisterva Disttal de Quagas y Sokucanes Se

NOwyRon y actualiRaron [as activdaoes de 12 1300 do recoptiacian de ntarmacan para Informe de
12052018 05 Geztion Tnmeswral de & OQRAC, o Informe de PORS Mensudl presentado a la Yeedura Distrital y

o o salcandos i b DOQRAC Se urificaran s actridncdes de b fase de srilins y

[ ;;uuh:!.nn‘.ny WAy oIon y acial2mon las tividades de s fade de ApIabasGn y Dresentaoon
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SIGUD

SC-PROM SEGUIMIENTD DE PETWCONES

SC-PR-004, SEGUIMIENTO DE PETICIONES

Published Sub-Processes

- - — 4y et — | o+ -

Se ncorpora la uhlizacion del reporte masivo que se genera en el Sstema Distrity) de Quesss v

2RANT 03

Solcones (SDQSL In remisicn a lp Oficne Asssomm de Asuntos Daciplrancos, entre otras

mod fcacones danonadas con s activdades realzacss o la Ofician de Quepss Raclumds y

Atencion al Cludadans |OQRAD para ol seguimiendo o lin petideoes

Se actuaizaron laz actavidades y las defrvoones de acverdo al cambio de nomiore del Sstema

12052010 o

Distreind ch= Quesas y Solucones a Bogota e Escucha - Sstema Distntal de Quejas y Solunones. 5=

nombyvarce o6 thoyos de & etapa de gostice de rispuesta y @ ceganzucn las sctivdadas pans wna [

mejar comprensian del mkmo
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Por otra parte, una vez verificada lainformacion suministrada por la Unidad de Quejas Reclamos y
Atencién a Ciudadano y lainformacién publicada en lapagina Institucional, respecto de los distintos
canaes de atencion, con los que cuentan los ciudadanos para presentar sus solicitudes ante la

Universidad se puedo evidenciar que son los siguientes:

CANALESDE ATENCION
% PRESENCIALES

P A e CHeNO AL Y KR a e P acued Tacrskdgics
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Facultad de Artes,

Facultad de Ciencias y Educacion,

Facultad de Medio Ambiente y Recursos Naturales,
Facultad Tecnoldgica

Sede Bosa El Porvenir

Sede Aduanillade Paiba

SN NN NEN

% VIRTUALES

MO OGPAC « . ATENOOM AL OUDADAND - PRS- TUAMITES ¥ SERNMCIOS.  PROCES0S ASODDOS AL

SO -

Canales virtuales

10 o » Vvwmvn d L AR e Rl L g g
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Coerens Electrénicos Encuesta de Percepcidn y Atancidn al
dadand
Direccion: rvil T an Ralactics
MeCOLs gansnaniziatoin A card N Lee i
Chat para 13 Atencion a 3 Cudadania gggsn)a Distrital de Quejas y Soludanes
|
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Dentro de los canales virtuaes se encuentra el ingreso ael Sistema Distrital de Quejasy Soluciones,
en el cua al dar clic se direcciona ala pagina de Bogota te Escucha.

xggﬂ;‘a Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas X m BOGOT\

0 MWeT On PO AMCA P AR AN M BECRMBOTM T MM ACERIE D84 N TIMA ANTEPROOM OO ETER DS N

Crea tu peticdn ’ N\ Consulta tu peticion
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Asimismo, se observo gque se encuentra un espacio en el cua se realiza la explicacion sobre que es
Bogota te escuchay laforma de radicar una solicitud, el termino de las respuestas y el seguimiento
gue sele puede hacer alas mismas.

G OORAC v  ATDNOOH AL OUDAOAMO - PORS »  TRAMITS ¥ BIEYIION | PROCIEDS ASOCADOS AL

QUE ES EL SSTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES DIUDADANAS “B0GOTA TE
ESCUCHA"
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De otro lado, se reitera que como seindico en el informe anterior, e link de indices de transparencia
y acceso a la informacion publica 10. Instrumentos de la Gestion de Informacion Pablica 10.9
Mecanismos de contacto para la atencion a ciudadano, se evidencié que a pesar que la pagina
manifiesta que la Ultima revision se realizé € dia 05 de junio de la presente anualidad, esta
informacion no es veridica ya que que a consultarla se aprecia que informan que la sede
administrativa se encuentra ubicada en la carrera 7 # 40b-53 y no en la calle 13 # 32-75, asimismo,
informan gque no se est4 brindando atencién presencial debido a emergencia sanitaria por covid — 19,
teniendo en cuenta que esta medida ya fue levantada.
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En cuanto alaatencién telefonica, serealizo e gercicio de hacer diferentes |lamadas en el transcurso
delamafianadel dia 15 de enero de 2023 al nimero (601) 3239300, Ilamadas | as cual es nunca fueron
atendidas tanto en la opcion 1 donde € conmutador remite la llamada a la Oficina de Atencién a
Ciudadano, como en | as extensiones sugeridas en la pagina web.
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Adicionalmente, se cuenta con Chat institucional, correo €lectrénico instituciona
reclamos@udistrital.edu.co y buzones de sugerencia en las sedes:

Facultad de Artes,

Facultad de Ciencias y Educacion,

Facultad de Ingenieria

Facultad de Medio Ambiente y Recursos Naturales,
Facultad de Tecnol 6gica

AcademiaLuis A Calvo

Sede Bosa El Porvenir

Sede Aduanilla de Paiba

Sede Posgrados Facultad de Ciencias y Educacion

AR N N SR N

Buzones de sugerencias

Buzdn de Sugerencias Sede Central

DUy Sooe <oy Brely Vo I8
P UBcaiden Py o

Chat UD
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La apertura de los buzones se hace de manera periodica una vez a mes, por parte del personal de la
Unidad de Quejas, Reclamos y Atencién a Ciudadano, no obstante, durante |as aperturas hechas en
€l segundo semestre de 2023 no se evidenci6 ninguna accién ciudadana por dicho canal. Con respeto
al stand en CADE y siper CADE, es menester aclarar que actualmente no hay suscripcion de
Convenio Interadministrativo con la Subsecretaria de Servicio a Ciudadano de la Secretaria Genera
de la Alcaldia Mayor de Bogota de Bogota D.C. vy, por otro lado, la Universidad no cuenta con los
recursos financieros para contratar persona que atienda dichos puntos de atencion.

En cuanto d chat virtua, se pudo evidenciar que a ingresar a la pagina
https.//reclamos.udistrital.edu.co/, en la parte inferior derecha se encuentra este.

INFORMESPRESENTADOSPOR LA UNIDAD DE QUEJASY RECLAMOSY ATENCION
AL CIUDADANO

3
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Previa verificacion del cargue de los Informes Generales de la Unidad de Quejas Reclamos y
Atencion a Ciudadano, se evidenciaron 12 archivos correspondientes a los informes de los meses
de enero a diciembre de la vigencia 2023, y pueden ser visualizados en e siguiente link
https://reclamos.udistrital .edu.co/informes.

Sin embargo, previa indagacion en la pagina web esta informacion no puede ser consultada por la
ciudadania sin tener el enlace anteriormente mencionado, ya que dentro de la pégina web no se
encuentrael direccionamiento alos documentos en mencion.
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Teniendo en cuenta €l 1V informe trimestral remitido €l dia 18 de diciembre del 2023 mediante €
oficio AQRAC 0446, se evidencia el cumplimiento a la Resolucién 204 del 2021 Articulo 18
parégrafo 4, donde se indica que € informe trimestral debe ser enviado tanto ala Oficina de Control
Interno y la Oficina de Control Disciplinario, es importante aclarar que, se logré determinar que se
aplico larecomendacion del informe anterior y la informacion fue enviada tanto ala Rectoria como
ala Secretaria General. Respecto de |os Entes de Control, no se evidencia el envio de informacion.
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Ahora, en cuanto ala publicacion de losinformes en la paginaweb de launiversidad, no se evidencia
el cargue de losinformes en la paginaweb. Al remitirnos a informe realizado en el primer semestre
vigencia 2023 e ingresar a enlace sefialado para consultar la informacion, no se evidencia el cargue

de lainformacion reportada.
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» CARTA DE TRATO DIGNO

Una vez verificada la informacion suministrada por la Unidad de Quejas y Reclamos y Atencion al
Ciudadano, y consultadala paginainstitucional, se evidencié que se encuentracargado € documento
en mencién. Documentos el cual puede ser consultado en el siguiente enlace:

https://reclamos.udistrital.edu.co/sites/reclamos/files/archivo-atencion/2023-
09/Carta%20de%20trato%20dign0%20%281%29.pdf



https://reclamos.udistrital.edu.co/sites/reclamos/files/archivo-atencion/2023-09/Carta%20de%20trato%20digno%20%281%29.pdf
https://reclamos.udistrital.edu.co/sites/reclamos/files/archivo-atencion/2023-09/Carta%20de%20trato%20digno%20%281%29.pdf
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% PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO

Una vez verificada la informacion remitida por la Unidad de Quejas y Reclamos y Atencion a
Ciudadano, se evidencié que € Protocolo de Atencion a Ciudadano se encuentra publicado en la
pagina Institucional; Sin embargo, no se logra evidenciar s este ya cuenta con la aprobacion de la
Oficina Asesora de Planeacion.
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% RELACION SOLICITUDESALLEGADASA LA UNIVERSIDAD

Una vez verificada la informacion remitida por la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencién a

Ciudadano mediante oficio No. AQRAC 009-2024 del 11 de enero de 2024, se evidencid que desde
el 01 dejunioy hastael 31 de diciembre de 2023, han ingresado 537 solicitudes, cifralacua aumento
respecto del primer semestre de la vigencia 2023. Asimismo, una vez consultada la informacion
remitida por la AQRAC (Reporte de Gestion de Peticiones - Sistema Distrital para la gestion de
Peticiones Ciudadanas - Bogotéa Te Escucha- AQRAC — JUNIO A DICIEMBRE de 2023) de Bogota
sereportael ingreso de 550 Sin embargo; en lainformaci én remitidamediante el oficio AQRAC 009-
2024 se relacionan 537 solicitudes, por |o tanto, estainformacion no concuerda con la reportada.

Asi mismo, no es posible corroborar lainformacién reportada en los informes, toda vez que estos no
Se encuentran cargados en la pagina web.

SOLICITUDES

TIPOLOGIA No.

CONSULTA 16
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 7
DERECHODE PETICION DE INTERES GENERAL 37

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 225

QUEJA 129

RECLAMO 101
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 18
SOLICITUD DE COPIA 4
SUGERENCIA 0

TOTAL 537

En cuanto a las jornadas de actualizacion, sensibilizacion y sociaizacién en todas las Unidades
Académico Administrativas organizadas por € Lider de programa y equipo de la AQRAC se
evidencio que se realizaron diferentes socializaciones en las diferentes sedes de la Universidad con
respecto de los siguientes temas:

e Resolucion 204 de 2021

e Supervision e Interventoria
e SistemaBogotate Escucha
e Defensor Ciudadano
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% DEFENSOR DEL CIUDADANO

Previa validacion de la informacién registrada en la pagina Institucional de la Unidad de Quejas
Reclamos y Atencion al Ciudadano, se evidenci6 un recuadro el cual refiere ser el correspondiente al
Defensor del Ciudadano, y la normatividad aplicada en este caso.
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% OBSERVACIONES

1. Sereitera que los procedimientos de los procesos SC-PR-002, Generacién de Informes, SC-
PR-004, Seguimiento a Peticiones, no se encuentran actualizados normativamente en lo
concerniente a la Resolucion 204 de 2021, “Por medio de la cual se adopta el Reglamento
Interno de Atencion al Ciudadano ante la Universidad Distrital Francisco José de Caldas, se
deroga la Resolucion de Rectoria 551 de 2012 y se dictan otras disposiciones.

2. Sereiteraque € numero de solicitudes allegadas reportadas en la solicitud de informacién no
concuerda con lareportada.

3. Seevidencio que la atencion por medio de la linea telefénica no es €eficiente ya que no fue
posible tener contacto con la Oficina de Atencion a Ciudadano por este medio.

4. Seobservo quelosinformesrealizadosy reportados por laAQRAC no se encuentran cargados
en lapéaginaweb de la Universidad.

5. Se observé que € Protocolo de Atencion a Ciudadano encuentra publicado en la pagina
ingtitucional vigencia 2023; Sin embargo, no se evidencio laaprobacion por parte delaOficina
Asesora de Planeacion.

6. Seevidencio que el nimero de solicitudes allegadas aumento con respecto a la reportada en
el primer semestre de la vigencia 2023.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda actuaizar los procedimientos de los procesos en lo concerniente a la
Resolucién 204 de 2021, “Por medio de lacual se adopta € Reglamento Interno de Atencién
a Ciudadano ante la Universidad Distrital Francisco José de Caldas, se deroga la Resolucion
de Rectoria 551 de 2012 y se dictan otras disposiciones

Se recomienda llevar un mejor control en cuanto al ingreso de solicitudes toda vez que la
informacion remitiday lareportada no concuerda.

Se recomiendo realizar una retroalimentacion con € persona de la Unidad de Quejas,
Reclamos y Atencién a Ciudadano sobre la importancia de la atencién en los diferentes
canales de recepcion de solicitudes.

Se recomienda realizar € cargue de los informes en la pagina web ya que esta informacion
no se encuentraen lamisma.

Se recomienda realizar retroalimentacién con las diferentes areas de la Universidad para
evaluar larazédn por lacua se estaincrementando el ingreso de solicitudes, para que con ello
se logre implementar una accién de mejoray el nimero de solicitudes allegadas disminuya.

Cordiadmente,

/2:;7 /=5
GUILLERMO ARD%E)NSO GUTIERREZ

Jefe Oficina de Control Interno
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