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Consecutivo No. | 006.1 S e Sl e Dia 17 | Mes | 07 | Afo | 2025
del Informe

INFORME QUEJAS, RECLAMOS Y ATENCION AL CIUDADANO PRIMER SEMESTRE VIGENCIA

2025.
Procesos de apoyo / Lider: Secretario General
Servicio al Ciudadano/ - .
Proceso/Dependencia: Unidad de Quejas Reclamos lee_r de la Unidad de
y Atencional Responsable: QUGJa_SI, Recla}mos Y
Ciudadano. Atencion al Ciudadano

Verificar que la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano cumpla
sus funciones de acuerdo con las normas legales vigentes, puesto que se debe
Objetivo: dar cumplimiento al procedimiento designado para cada accién ciudadana
promovida por la Comunidad Universitaria y la ciudadania en general.

Evaluar los procesos y procedimientos, la gestion efectuada entre el 01 de enero
Alcance: de 2025 al 30 de junio de 2025, y el cumplimiento de la Normatividad.

Normatividad

e Articulo 76 dela Ley 1474 de 2011.

e Ley 1755 de 2015,

e PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO - Oficina de
Quejas, Reclamos y Atencidn al Ciudadano 2023.

e Decreto 103 de 2015 “Por el cual parcialmente la Ley 1712 de 2014 y
disposiciones”

e Acuerdo 630 de 2015 Concejo de Bogotd D.C. “por medio del cual se
establecen unos protocolos para el ejercicio del Derecho de Peticiénen
cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”

Criterios:

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 intereses y proteccion
de identidad del denunciante.”

e Resolucidn 204 de 2021 - deroga la Resolucidn de Rectoria

551 de 2012 y se dictan otras disposiciones”.
e PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO 2023
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e Circular de Rectoria No. 527 de 2015, “Implementacion del Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones de la Alcaldia Mayor de Bogota "SDQS"” hoy
“Bogota te Escucha”

Muestra (opcional):

ASPECTOS GENERALES:

En cumplimiento del rol de Evaluacién y Seguimiento a las diferentes actividades asignadas por ley a la Oficina de Control
Interno, se realizo el correspondiente informe semestral de quejas y reclamos.

Por consiguiente, para llevar a cabo este seguimiento, mediante el oficio OCI 0433 del 04 de julio de 2025, se notificé a la
Unidad de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano de la Universidad Distrital Francisco José de Caldas sobre la elaboracién
del presente informe. Asimismo, se solicité informacion para verificar la gestién realizada de las actividades correspondientes al
primer semestre del afio 2025.

En este contexto, a través del oficio AQRAC-301-2025 del 10 de julio de 2025, la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al
Ciudadano envi0 una respuesta con la informacién solicitada, la cual se procede a verificar y analizar en el presente documento.

DESARROLLO DEL INFORME

La Universidad Distrital, mediante Acuerdo 011 de 1995 del Consejo Superior Universitario, cred la Oficina de Quejas y
Reclamos. Dado el desarrollo del tema y la emision de la directiva 008 de 2001 de la Alcaldia Mayor, en donde se especifican
objetivos y politicas a nivel Distrital sobre atencién ciudadana, el Consejo Superior decidi6é emitir el Acuerdo 05 de julio 19 de
2002, mediante el cual se modifica el nombre de la dependencia que, en adelante, se denominara Oficina de Quejas, Reclamos
y Atencion al Ciudadano, se aclaran funciones y se le designa como oficina coordinadora del convenio interinstitucional 134
de 2002, celebrado con la Alcaldia Mayor de Bogota, en el que la Universidad se compromete a mantener actualizada la
informacion relativa a servicios ofrecidos, en Red Capital, ahora denominada Guia de Tramites y Servicios del Distrito y
atender las directrices que sean impartidas respecto al tema de Servicio al Ciudadano.



INFORME DE AUDITORIAY Cddigo: EC-PR-002-FR-

SEGUIMIENTO 004
Macroproceso: Evaluaciény o S G‘ ’D
Control Version: 03 I

Proceso: Gestion de Evaluaciény | Fecha de Aprobacion:
Control 05/12/2022

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

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

Por lo anterior, la oficina debe sujetar su actuacién a lo contemplado en la Ley 190 de 1995, el Cédigo 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, la mision es garantizar a la ciudadania 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 el mejoramiento
de la gestion de la Universidad de cara a la ciudadania, asi como también brindar un servicio de calidad a la comunidad.

En el presente informe de seguimiento, se procede a realizar una evaluacion detallada de los aspectos identificados como
prioritarios, en los cuales se considera necesario implementar acciones de mejora. Esta evaluacion tiene como objetivo principal
optimizar los procesos y procedimientos existentes, garantizando el cumplimiento de la normatividad vigente y fortaleciendo
la eficiencia y calidad en la gestion desarrollada.

1. SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE LA UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE
DE CALDAS (SIGUD).
la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano se integra en el Macroproceso de Apoyo dentro del Modelo de
Operacidn por Procesos implementado por la entidad universitaria. Este modelo esta alineado con la tercera dimension (3°) del

MIPG, denominada "Gestion con valores para resultados”, cuyo propésito es alcanzar los objetivos establecidos y concretar
las decisiones reflejadas en su planeacion institucional.

COPIA CONTROLADA

M CARACTERIZACION DEL PROCESO DE SERVICIO AL CIUDADANO (Codigo: SC-CP-001
gg lﬁ
ki

,%\ E;,f" Macroproceso: Apoyo a lo Misional Version: 003 smn
W

Fecha de Aprobacion: 2024-
11-25

UNIVERSIDAD IMSTRITAL Proceso: Servicio al Ciudadano

PROCESQ Servicio al Ciudadano
Garantizar el acceso a la informacién, la correcta y oportuna atencién a la ciudadania y grupos de interés, en temas|
relacionados con el funcionamiento y cumplimiento de la misign de la Universidad, mediante la adecuacion ¢
implementacion de canales de atencién, la oportuna divulgacidn de informacion y el tramite oportuno de peticiones que|
interpongan los ciudadanos en el ejercicio de su funcidn de control social.

Es transversal a todos los procesos institucionales, incluye los mecanismos de participacion y consulta que involucran a ||
ALCANCE comunidad universitaria y la ciudadania en general, asi mismo la determinacion e implementacion de acciones que
permiten mejorar la satisfaccion de la ciudadania y grupos de interés.

OBJETIVO
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1.1 PROCEDIMIENTOS:
Para este proceso la Universidad establecié cuatro (4) procedimientos que se encuentran registrados en el
SIGUD y publicados en la pagina Institucional:

DOCUMENTOS ASOCIADOS
TIPO CcODIGO NOMBRE
Procedimiento SC-PR-002 GENERACION DE INFORMES
Procedimiento SC-PR-003 GESTION DE PETICIONES
Procadimiento SC-PR-004 SEGUIMIENTO A PETICIONES
Procedimiento SC-PR-005 ASISTENCIA A FERIAS Y EVENTOS

Fuente: https://udistrital.darumasoftware.com/app.php/staff/document/viewPublic?index=958

Tras la revision de los procedimientos, se constaté que los documentos SC-PR-002 (Generacion de Informes) y SC-PR-004
(Seguimiento a Peticiones) han sido actualizados correctamente, atendiendo las observaciones realizadas en informes previos.
Cabe destacar que, aunque en el informe AQRAC-003-2025 del 7 de enero de 2025 ya se habia indicado que dichos
procedimientos estaban actualizados, en su momento esto no se reflejaba en la documentacién. Sin embargo, tras reiteradas
observaciones, se evidencia que los ajustes han sido finalmente incorporados de manera adecuada.

ELABORO REVISO APROBO

Diana Marcela Colmenares Arevalo Guillermo Eduardo Alfonso Gutierrez Lisseth Paocla Salazar Narvaez

contratista Lider de Programa de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano secretariofz) Genera

2025-05-28 16:17.33 2025-05-06 16.00:19 2025-06-10 11:10:48

Fuente: https://udistrital.darumasoftware.com/app.php/staff/document/viewPublic?index=422

2.1. INDICADORES - EVALUACION DE IMPACTO

Una vez consultada la informacion correspondiente a los indicadores, disponible en el enlace
https://udistrital.darumasoftware.com/app.php/staff/document/viewPublic?index=958, no se evidencia informacion
suficiente que permita verificar su existencia, caracteristicas o seguimiento. En la tabla dispuesta para tal fin, no se
presentan datos consolidados sobre el tipo, nombre, responsable, formula ni el Ultimo valor capturado, lo cual limita
la posibilidad de realizar un analisis técnico o efectuar un seguimiento adecuado al cumplimiento de los objetivos
establecidos.

INDICADORES ASOCIADOS
RESPONSABLE

ULTIMO VALOR
CAPTURADO

[INDICADOR_\VALOR]

TIPO NOMBRE FORMULA

[INDICADOR_TIPOJ[INDICADOR_NOMERE] [INDICADOR_RESPONSABLE] [INDICADOR_FORMULA]

Fuente: https://udistrital.darumasoftware.com/app.php/staff/document/viewPublic?index=958,

Para el afio 2025 se contemplaron indicadores de medicion asociados a las actividades desarrolladas por la Unidad de Quejas,
Reclamos y Atencion al Ciudadano. No obstante, segun la informacion proporcionada por dicha dependencia, estos indicadores
aun no han sido consolidados en la plataforma Daruma, lo cual ha impedido obtener resultados cuantitativos de seguimiento ni
realizar analisis de impacto correspondientes al primer semestre del afio en curso. Esta situacién representa una limitante para
efectuar una evaluacion objetiva del cumplimiento de las metas establecidas y del desempefio institucional de la Unidad durante
el periodo mencionado.


https://udistrital.darumasoftware.com/app.php/staff/document/viewPublic?index=958
https://udistrital.darumasoftware.com/app.php/staff/document/viewPublic?index=958
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2. CANALES DE ATENCION

Una vez verificada la informacion suministrada por la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, asi como la
informacion publicada en la pagina institucional, se constaté que los ciudadanos cuentan con los siguientes canales de atencion

para presentar sus solicitudes ante la Universidad:

2.1 PRESENCIALES

Segun lo manifestado por la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, mediante el oficio AQRAC-301-2025, se
informaron los puntos de atencion establecidos para la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y demas
manifestaciones ciudadanas, asi como los responsables designados en cada una de las sedes de la Universidad.

Puntos de Atencion al Ciudadano

Facultad de
Cienciasy
Educacién - Sede
Macarena A
Universidad
Distrital
Facultad de
Ciencias
Matemdticas y
Naturales

Aduanilla de
Paiba

César Fino

César Fino

Laura Beltran
- Cristina
Rozo

PBX: 601 323 93 00 Ext.
3069, Linea Gratuita:
018000914410

N/A

PBX: 6013238340, Linea
Gratuita: 018000 914410

Sede Responsable Teléfono Horarios
Facultad de PBX: 601 323 93 00 Ext. ‘T:f;fs Juevesy
Ciencias dela Olga Montilla |4212, Linea Gratuita: Horario: 8 am. - 4
Salud 018000914410 e

p.m.

i?;;l;fn?g:eme PBX: 60132393 00 Ext. |Lunes v miércoles
. Recursos Olga Montilla |1421, Linea Gratuita: Horario: 8 am. - 4
v e 018000 914410 p.m.
Naturales
Facultad de
Ingenieria - . Lunes, miércoles y
Edificio Alejandro | Nikolle PB}.(' 601 32?} 9300 viernes
Suarez Copete Quiroga Ext:1458 , Linea Horario: 8 am.- 4
>uarez Lopete & Gratuita: 018000 914410 | O $oad.
Facultad de Artes
- ASAB Palacio la Nikolle Martes y jueves
Merced Quiroga N/A Horario 8 am. - 4 p.m
Universidad & &M= % P
Distrital
Facultafd . . PBX: 601 323 93 00 Ext. ILunes. miércoles y
Tecnoldgica Daniel ; . jueves
Universidad Calderdn 5023; Linea Gratuita: Horario: 8 am. - 4

N ) 018000914410 T
Distrital p.n

Lunes, martes y
viernes

Horario: 8 am.- 4
p.m.

Jueves
Horario: 8 am.- 4
p.m.

Lunes a viernes
Horario 8 am. - 4 p.m.

SIGUD
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2.2 VIRTUALES

En la pagina institucional de la entidad, se encuentran habilitados los siguientes canales de comunicacion para facilitar la
interaccion con la comunidad universitaria y la ciudadania en general:

Chat Institucional: Herramienta para atender consultas en tiempo real.

Correo Electronico Institucional: A través de la direccion electronica
reclamos@udistrital.edu.co, destinada a la recepcién de quejas, peticiones y reclamos.

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS): Plataforma oficial para la gestion de
solicitudes ciudadanas, conforme a la normatividad vigente.

/ INICIO / OQRAC ~ / ATENCION AL CIUDADANO - PQRS v / TRAMITES Y SERVICIOS , PROCESOS ASOCIADOS AL

SIGUD v

Canales virtuales

Usted esta en: > Inicio > Atencién al Ciudadano > Canales de atencién > Canales virtuales

e
Correos Electrénicos Encuesta de Percepcién y Atencién al
Ciudadano
Direccién: reclamos@udistrital.edu.co -
atencion@udistrital.edu.co Acceso canal de atencion
Chat para la Atencién a la Ciudadania (SsisDt(elrg)a Distrital de Quejas y Soluciones

Horario de atencién: Lunes a Viernes de 9:00 a.m. - 4:00 p.m.

Ubicado en la web institucional pagina principal al costado Acceso canal de atencion
inferior derecho.

Acceso canal de atencion

Iniciar sesién

teB ggg:gr?a Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas s | BOGOT/\

INICIO SERVICIOS INFANCIA Y ADOLESCENCIA INFORMACION DE INTERES ACERCA DEL SISTEMA PARTICIPACION CIUDADANA SITIOS DE INTERES

Bienvenidos a Bogota te escucha, sistema de informacion disefiado e implementado por la Alcaldia de Bogota como instrumento tecnolégico para registrar peticiones, quejas,

reclamos, sugerencias, denuncias, solicitudes y felicitaciones de origen ciudadano, con el fin de ser atendidos por la Administracion Distrital

Selecciona a continuacion alguna de las dos opciones para consultar o crear una peticion,

Crea tu peticion Consulta tu peticion
Aqui podras registrar tus peticiones ciudadanas para que sean Q Aqui podras consultar las peticiones que ya registraste en el sistema.
atendidas por una Entidad Distrital en Bogota.
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Asimismo, se observo que existe un espacio dedicado a explicar qué es "Bogota te Escucha”, incluyendo el procedimiento para
radicar una solicitud, el tiempo de respuesta y el seguimiento que se puede realizar a las mismas.

INICIO / OQRAC ~ / ATENCION AL CIUDADANO - PQRS v/ TRAMITES Y SERVICIOS , PROCESOS ASOCIADOS AL
SIGUD -
Telefénico
Usted esta en: >lnicio > Atencion al Ciudadano ) Telefénico
Telefénico
Facultad Del Medio Ambiente y Recursos Naturales Atencién Ciudadela Universitaria El Porvenir - Bosa
Horario de atencién: Lunes a viernes de 8:00 am - 4:30 pm Horario de atencién: Lunes a Viemes de 8:00 am - 4:00 pm
PBX: 6013239300 PBX: 6013239300
Extensién: 1421 Extensién: 4212
Atencién Facultad Tecnolégica Atencidn Facultad de Ciencias y Educacién
Horario de atencién: Lunes a Viemnes de 8:00 am - 5:00 pm Horario de atencién: Lunes a Viemes de 8:00am - 5:00 pm
PBX: 6013239300 PBX: 6013239300
Extensién: 5026 Extensién: 3069

Atencién Aduanilla de Paiba

Horario de atencién: Lunes a Viernes de 8:00 am - 5:00 pm
PBX: 6013239300

Extensién: 1420 - 1421- 1422

Es importante destacar que esta linea telefénica constituye un medio fundamental para la interaccion en tiempo real con los
ciudadanos, permitiéndoles recibir orientacién inmediata para resolver inquietudes o gestionar solicitudes de manera agil y
efectiva. En este sentido, el adecuado funcionamiento de este canal de comunicacion resulta esencial para garantizar el
cumplimiento de los principios de accesibilidad, oportunidad y eficiencia en la atencion al ciudadano.

En la pagina institucional, se dispone de los siguientes canales de comunicacién; Chat institucional, correo electrénico
institucional (reclamos@udistrital.edu.co) y buzones de sugerencias en las distintas sedes.

2.4 BUZONES DE SUGERENCIA

Buzones de sugerencias

Usted esta en: >iicip > Atercidn 3l Casdacn > Buzones de augerencias

Buz6n de Sugerencias Sede Central

Direccién: Sede C:
@ Ubicacién: Piso

3l Carrera 7 No 408-53
cepcion

BUZON DE SUGERENCIAS
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Segun la informacion reportada por la Unidad e Quejas y Reclamos, los buzones de peticiones de la Universidad

gue se encuentran prestando servicio son los ubicados en las siguientes sedes:

e Facultad de Ciencias y Educacion
e Facultad de Medio Ambiente
e Facultad Tecnologica

Los buzones de sugerencias constituyen un mecanismo esencial de participacion ciudadana dentro de la Universidad
Distrital Francisco José de Caldas, al facilitar un canal directo, accesible y confidencial para que los usuarios del
servicio —incluidos estudiantes, docentes, administrativos y ciudadanos en general expresen sus opiniones,
recomendaciones, inquietudes y oportunidades de mejora en relacion con los servicios institucionales.

Este instrumento contribuye al fortalecimiento de la gestién institucional, en tanto permite identificar percepciones,
necesidades y aspectos criticos que podrian no ser evidenciados a través de otros medios formales de comunicacion.
Ademas, su adecuada administracion y seguimiento se articulan con los componentes del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, en especial con la dimension de "Gestién con valores para resultados" y la politica
de "Participacion ciudadana en la gestion publica".

En consecuencia, es fundamental que la Universidad asegure la ubicacién estratégica, sefializacion, mantenimiento
y revision periddica de los buzones de sugerencias, asi como el analisis y sistematizacion de la informacion
recopilada, de manera que se traduzca en acciones de mejora continua, transparencia institucional y fortalecimiento
de la relacion con la comunidad universitaria.

2.5 CHAT VIRTUAL (CHAT UD)

En relacion con el servicio de chat virtual, se verifica que actualmente se encuentra habilitado y en funcionamiento
en el sitio web institucional https://reclamos.udistrital.edu.co/, accesible desde la parte inferior derecha de la pagina.
Este canal de atencion representa una herramienta fundamental para la interaccién directa e inmediata con la
ciudadania, ya que permite brindar orientacion en tiempo real, resolver inquietudes de manera agil y facilitar el
acceso a los servicios ofrecidos por la Universidad.

El chat virtual constituye un mecanismo clave dentro de la estrategia de atencion multicanal, al fortalecer la
accesibilidad, reducir tiempos de respuesta y contribuir a la satisfaccién de los usuarios. Su funcionamiento continuo
y eficiente es indispensable para cumplir con los principios de servicio al ciudadano establecidos en el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG y en la Politica de Participacion Ciudadana.


https://reclamos.udistrital.edu.co/
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<« C % redamos.udistritaledu.co Q ¥ @  NuevoChrome disponible }

® Al universipap pisTriTaL | Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano
A 16) I:RA‘NCISCO IOSE‘DE CALII‘L;AS

Aseguramiento de la calidad  Instituto de Extensién  Internacionalizacién  Instituto de Idiomas

INICIO / AQRAC v / ATENCION AL CIUDADANO - PQRS v / TRAMITES Y SERVICIOS | PROCESOS ASOCIADOS AL

Unidad de Quejas, Reclz
-
Atencion al Ciudada
La Unidad de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano informa a la Comunidad
en cumplimiento al Articulo 2 de la Resolucién de Rectoria 232 del 10 de abril de|

todos los efectos a que haya lugar durante el periodo comprendido entre el 14y
Consulte la resolucion en el siguiente link. | |

72

Chat UD — 2025

3 INFORMESPRESENTADOSPORLAUNIDADDE QUEJASY RECLAMOSY ATENCION AL
CIUDADANO

3.1 INFORME TECNICO DE GESTION MENSUAL

7 UNIVERSIDAD DisTRITAL | Unidad de Quejas, Redlamos y Atencidn al Cudadano
E PRAMEISCO JOSE BE CALDAS
B hcvnciaitin batiicianil g0 AT Cl <l

acalidad  Instituto e Eensidn  Intemacionalizacion  Institugo de kismas

INBDD / ACHRAC + / ATENCIGN AL CIUDADAND - PORS  / TRAMITES ¥ SERVIOOS.  PROCESOS ASDOIADOS AL
GLID

Informes Generales AQRAC

Usted estaan dlokls POORATD ¥irformecdn generd b Documentscds Finformen Cenomilsa AQRAT

» Informes O
mensuales de 2025
PORS

resentadas a la
waduria Distrital

armiks e y B0 Diclembee O3]
suscher 0o Junlo 2025y = Nu siermibre |,.-'.--,.-.-.. [ 5{:...--’ I? 12 Biclembre 3024]
. . B Moviembre 3034]

¥ Informes - 16 Aball Zo2s]

1o 33 Gotulire BO34]
Trimestralas ¥ A rze 3035 ik 12 Saplimbne 2024]
FiORS b2 1 Febrers 2035] ;,:-] o - Informs Hg[f! il PES s 23 Agoste DO2L]
% Juniz - Inlorme Mergual POES |~ sric: 09 Tulie 2024]
} Infarmes de ¥ Mawg - Infoirng Mansual BORS 4 o T2 Junie 2024]
Ceslicn PMMMEE st O3 Mayo 2024]
an‘ne-s,tlal bl ¥ Marzo - Informes kg al COES sticcc: 08 Abell 2024]
w Febrrern - Informses r)u,ny_.._- 30-."' &3 Akl B034]
> Iraff ormes de w [riemmg - nforrmee Mensyal BORS [2oabzado 39 Febraro Da3&]
iGn Anual
_ Gestic ua 2023
Infarmes
%‘:'\.I_Idil';‘r'u'_lda % Dighrrbe - o frrme Wanss! BORS |2 &% Enaro T534] armbire - Inifarre Mecaoal BOES (o 68 Eners 3021 !
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Fuente: https://reclamos.udistrital.edu.co/informes

Tras la verificacion del cargue de los Informes Generales de la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al
Ciudadano, se evidencid la existencia de 6 archivos correspondientes a los informes de los meses de enero a junio

de la vigencia 2025, los cuales pueden ser visualizados en el siguiente enlace:
https://reclamos.udistrital.edu.co/informes.
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Considerando lo expuesto anteriormente, es pertinente destacar dos aspectos importantes:

«  Se constato que la fecha de cargue de la documentacion cumple con lo establecido en la Circular Conjunta
006 de 2017, la cual estipula que dicho informe debe ser cargado a mas tardar dentro de los primeros 15
dias habiles del mes siguiente al cierre correspondiente.

Si bien fue posible acceder a la informacion a través de los datos suministrados por la Unidad de Quejas,
Reclamos y Atencion al Ciudadano, al consultar directamente el sitio web de la dependencia, no es posible
acceder a la informacion mencionada. Segun la ruta indicada (Inicio — OQRA — Informacion General —
Documentacion — Informes Generales AQRAC), al intentar seguir estos pasos desde la pagina principal, se
evidencié que el item correspondiente a documentos no se encuentra disponible.
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Fuente: https:/reclamos.udistrital.edu.co/
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4 INFORME DE GESTION TRIMESTRAL

En referencia al informe del monitoreo de cumplimiento Il trimestral remitido el 04 de julio de 2025 mediante el
oficio AQRAC 282 de 2025, se constata el cumplimiento de la Resolucion 204 de 2021, Articulo 18, paragrafo 4,
la cual estipula la obligacion de enviar el informe trimestral tanto a la Oficina de Control Interno como a la Oficina
de Control Disciplinario. Es pertinente sefialar que, no se evidencia el envio de dicha informacién a los Entes de
Control correspondientes.

1 UNIVERSIDAD DISTRITAL
¥ FRANCISCO JOSE DE CALDAS

Secrwta s Ganwrsl
Uriclsel s juefas, Beclsmes y dserctinal Cludadas

AQRAC-282
Bogotd [.C. 04 de julio de 2025

Doctor

GIOVANNY MAURICIO TARAZONA BERMUDEZ
Recoria

Universidad Distrital Frameiseo [osé de Caldas

Doctora

LISSETH PAOLA SALATAR NARVAET
Secretarfa General

Universidad Distrital Francisco José de Caldas

Doctor

JUAN CARLOS AMAYA PICO (E)
Oficina Conirol Interno

Universidad Francisco José de Caldas
Duoctora

SONIA GONZALEZ LARA

(Oficina de Comtrol Interno Disciplinario
Universidad Francisco Jose de Caldas

ASUNTO: MONITORED DE CUMPLIMIENTO Il TRIMESTRE, 1 DE ABRIL A CORTE 30 DE JUNIO
DE 2025.

Estimados Doctores, en aras de cumplir con lo establecido en la Resclucidn de Rectaria N.204 en su
articulo 18 Parigrafo 42, “5in perjuicio de que se ponga en conocimiento del competente lo pertinente,
se informard trimestralmente g les Oficines Asesoras de Control Interno y de Asuntos Disciplinarios,
respecto de las dependencias que incurren en el incumplimients de térmings, los nimeras de radicado
de les aoriones dudodznes vencidas, los asunios, los dependencins asignades, [os fechas de infcio y de
[finalizacidn de términes, los dies de vencimients, fos servidores responsables y demds informacdcn
pertinente, luege de haberse efectuads los respectivos reguerimientos asi come practiceda wisita
administrative por parte de la Oficing de Quejas, Reclamas y Atencidn al Cludadana.”

Se adfuntan todos y cada uno de los Monitoreos realizados a las diferentes dependencias bajo los

pardmesros establecidos para este Il Trimestre, que comprende desde el 01 de abril de 2025 hasta el
30 de junio de 2035,

ined = Sendin gralens
PEX57[1)5013239300 Ext. 1421-1422 ul _-“'"I I-“.. 210
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5 CARTADE TRATO DIGNO

Una vez verificada la informacion suministrada por la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencidn al Ciudadano, y tras
la consulta de la pagina institucional, se ha constatado que el documento en mencion se encuentra debidamente
cargado. Este puede ser consultado a través del siguiente enlace:
https://reclamos.udistrital.edu.co/sites/reclamos/files/archivo-atencion/2023-
09/Carta%20de%20trat0%20dign0%20%281%29.pdf.

La Carta de Trato Digno es un instrumento orientador que tiene como propdsito establecer los principios, valores y
compromisos que deben regir la atencion brindada por la Universidad a los ciudadanos, garantizando un servicio
respetuoso, transparente, accesible, equitativo y con enfoque diferencial. Esta carta hace parte de los lineamientos
de la Politica de Servicio al Ciudadano y constituye un compromiso institucional con la mejora continua en la
calidad de la atencion, en concordancia con el Modelo Integrado de Planeacién y Gestién — MIPG.

<« G % recdamosudistritaledu.co a % 4 @

Nuevo Chrome disponible §

UNIVERSIDAD DISTRITAL Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano
16 FRANCISCO JOSE DE CALDAS

o

Aseguramiento de la calidad Instituto de Extensién Internacionalizacién Instituto de Idiomas

INICIO / AQRAC ~ / ATENCION AL CIUDADANO — PQRS + / TRAMITES Y SERVICIOS , PROCESOS ASOCIADOS AL
SIGUD

Canales de atencion PQRS Documentacion Defensor ciudadano

Presenciales Que esel sistema Distrital Resolucién Defensor al ciudadano
para la gestién de peticiones

Virtuales ciudadanas "Bogota Te Carta de trato digno Normatividad
Escucha®

Telefénico Guia de Participacion Articulo 76 ley 1474 de 2011
Cémo me registro en el Ciudadana
Buzones de sugerancias sistema Acuerdo 11 de 1995
Protocolo Atencidn al
Cémo Interponer una PQRS Ciudadano Acuerdo 005 de 2002
en el sistema .
presentacién programa y Circular 1857 de 2011
Coémo hacer seguimiento a tu admisiones ud
peticién en el sistema Oficio 5 de abril 201
Tipologia de Peticiones Resolucion 204 de 2021
Otros medios para interponer Oficio 05 de Abril de 2022

Peticiones

hetpe//reclam
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= Carta de trato digno (1).pdf

UNIVERSIDAD DISTRITAL

CARTA DE .
TRATO DIGNO B iicin it

La Universidad Distrital Francisco José de Caldas

Es un ente de caracter académico que obra como un proyecto sociocultural, ético,
cientifico y tecnolégico, cuyo objeto es la producciéon de conocimiento y la
apropiacién de saberes, la formacién integral y la transformacion de la sociedad y
la cultura, con criterios de pertinencia trabajo livo, priori social
y ambiental, acorde con las r i de la ciudad-region de Bogota, de la
Nacién y del mundo.

En desarrollo de su objeto, la Universidad promueve la vida digna, la libertad, la
equidad y la justicia en todas sus formas; el acceso y permanencia en la educacién
superior; reconoce los derechos de la naturaleza, preserva la diversidad biolégica,
social, cultural, propende por el uso y el manejo responsable de los bienes comunes
y orienta sus funciones universitarias en favor de la vida, la paz y la convivencia, el
cuidado y la defensa del ambiente.
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6 PROTOCOLO DEATENCION AL CIUDADANO

Una vez verificada la informacion remitida por la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, se ha
constatado que el Protocolo de Atencidén al Ciudadano se encuentra debidamente publicado en la pagina
institucional y cuenta con la aprobacion de la Oficina Asesora de Planeacion.

Este documento constituye una herramienta fundamental para estandarizar los lineamientos, procedimientos y
buenas précticas relacionados con la atencién al usuario en la Universidad Distrital Francisco José de Caldas. Su
finalidad es garantizar que la interaccion con los ciudadanos se desarrolle bajo criterios de calidad, eficiencia,
respeto, equidad y oportunidad, promoviendo un servicio orientado al mejoramiento continuo y al fortalecimiento
de la confianza institucional.

El protocolo permite ademas establecer responsabilidades claras para los servidores publicos involucrados en los
procesos de atencion, asegurar la articulacion entre canales presenciales y no presenciales, y dar cumplimiento a
los principios establecidos en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG y en la Politica de Servicio al
Ciudadano.

o PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO Cheigo: SC-FT-001
L Macroproces: Apoyo 3 lo Misicna \erskin: 002 m

Fecha ce Aprobacin:
2023-12-28

=~

Proceso: Servico al Cudsdano

UNIVERSIDAD_bISTRlTAL
FRANCISCO JOSE DE CALDAS

PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO

SIGUD

Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano
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7 RELACIONSOLICITUDES ALLEGADAS A LA UNIVERSIDAD

Se anexa el informe generado a través de la plataforma Bogota Te Escucha, que contiene la informacion consolidada
de las peticiones recibidas y registradas en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2025. En
dicho reporte se registran un total de 614 manifestaciones ciudadanas tipo PQRS-D, clasificadas conforme a las
siguientes tipologias de accion ciudadana:

Tipologia Total Porcentaje
Derecho de Peticion de Interés Particular 375 61%
Reclamo 64 10%
Solicitud de Acceso de la Informacion 16 3%
Derecho de Peticidon de Interés General 42 7%
Queja 79 13%
Consulta 24 4%
Solicitud de Copia 5 1%
Denuncia por Actos de Corrupcion 7 1%
Felicitacion 2 0%
Sugerencia 0 0%
Total 614 100%

Fuente:AQRAC-301-2025

7.1 PETICIONES REITERATIVAS

De acuerdo con lo manifestado por la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano, durante el periodo
comprendido en el primer semestre del afio 2025, la tipologia de solicitud que con mayor recurrencia se ha
presentado corresponde a requerimientos relacionados con el pago de prestaciones sociales. Esta tendencia ha sido
constante en los Gltimos periodos y representa una parte significativa dentro del total de manifestaciones ciudadanas
recibidas por la Universidad Distrital Francisco José de Caldas.

No obstante, si bien se reconoce la alta frecuencia de este tipo de solicitudes, la Unidad no remitié el porcentaje
correspondiente que permita cuantificar con precision el nivel de incidencia de estas peticiones dentro del total de
PQRSD radicadas. Esta ausencia de datos cuantitativos limita el analisis técnico y la posibilidad de establecer
tendencias comparativas o identificar con mayor claridad el impacto de esta problemaética en el sistema de atencion
al ciudadano.

La falta de esta informacidn también representa una oportunidad de mejora en términos de consolidacion y reporte
de indicadores, especialmente aquellos relacionados con la gestion por tipologia, que son clave para la toma de
decisiones, la priorizacion de acciones institucionales y el fortalecimiento de los procesos de respuesta y orientacion.
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7.2 DEPENDENCIAS CON MAYOR RADICACION

De acuerdo con lo manifestado por la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, la Oficina de Talento
Humano es la dependencia que registra el mayor nimero de solicitudes radicadas en el sistema Bogota Te Escucha
durante el primer semestre del afio 2025. Estas solicitudes estdn principalmente relacionadas con temas de
vinculacion al pago de prestaciones sociales lo cual evidencia el volumen de requerimientos administrativos que
gestiona dicha oficina, asi como la importancia y sensibilidad que tienen los asuntos laborales para la comunidad
universitaria.

No obstante, es importante sefialar que no se cuenta con informacién consolidada ni evidencia cuantitativa que
permita medir con precision el porcentaje que representan estas solicitudes dentro del total de PQRSD recibidas, ni
una desagregacion por temética o dependencia que permita realizar un analisis técnico completo del
comportamiento identificado.

Esta limitacion en el registro de datos dificulta la evaluacién objetiva de la gestién de las dependencias con mayor
carga operativa, asi como la formulacion de acciones correctivas basadas en evidencia. Contar con informacién
sistematizada sobre las tipologias mas recurrentes por dependencia permitiria a la Universidad fortalecer su
capacidad de respuesta, priorizar recursos y prevenir la reiteracion de solicitudes por causas estructurales.

7.3 CUMPLIMIENTO DE TERMINOS

Segun lo manifestado por la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, el usuario institucional
“SEGUIMIENTO PQRS” cuenta con la funcionalidad de identificar aquellas solicitudes ciudadanas cuyo término
legal de respuesta estd proximo a vencerse. En tales casos, se emiten comunicaciones preventivas dirigidas a las
dependencias responsables que aln no han iniciado actuaciones orientadas a resolver dichas peticiones.

De igual manera, cuando se detecta que una solicitud ha superado el plazo legal sin que haya sido gestionada por la
dependencia competente, se generan cartas de pos vencimiento, como mecanismo de advertencia sobre el
incumplimiento de los términos establecidos y con el fin de reiterar la obligacién institucional de brindar una
respuesta oportuna.

No obstante, se evidencia la necesidad de fortalecer el seguimiento interno a estas alertas y asegurar que las
dependencias actien con mayor celeridad frente a los requerimientos ciudadanos, a fin de prevenir reprocesos,
minimizar el riesgo de quejas por falta de respuesta, y garantizar el cumplimiento efectivo de los principios de
oportunidad y eficiencia en la atencion.

8 MECANISMOS DE EVALUACION DE SATISFACCION CIUDADANA

La Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano ha implementado dos mecanismos para medir la
percepcion de los usuarios respecto a la atencion recibida: la calificacion numérica (de 0 a 5) aplicada en los canales
telefonico y presencial, y las encuestas de satisfaccion que se activan tras el uso del chat institucional.

Si bien estos instrumentos representan un avance importante en la adopcion de criterios orientados al mejoramiento
del servicio, su efectividad presenta limitaciones. En primer lugar, no se cuenta con informacion consolidada sobre
los resultados de dichas valoraciones, ni sobre su periodicidad o uso para la toma de decisiones. En segundo lugar,
al tratarse de un diligenciamiento voluntario por parte del ciudadano, especialmente en el caso de las encuestas
virtuales, la tasa de respuesta es baja, lo que restringe su utilidad como herramienta de analisis representativo.
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Adicionalmente, no se evidencia un mecanismo sistematico de retroalimentacion que permita transformar los
resultados en acciones de mejora concretas por parte de las dependencias evaluadas.

9 CANALES Y MECANISMOS IMPLEMENTADOS POR LA INSTITUCION PARA GARANTIZAR
LA ATENCION DIFERENCIAL A POBLACIONES VULNERABLES

Segun lo manifestado por la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano, los canales y mecanismos
implementados por la Universidad Distrital para la atencion diferencial se ajustan a los estandares establecidos por
el Centro de Apoyo y Desarrollo Educativo y Profesional — CADEP ACACIA, el cual, segun se indica, apoya la
gestion de solicitudes realizadas por poblaciones vulnerables, permitiendo que la Unidad proceda con la atencién
de los requerimientos de manera articulada.

No obstante, del andlisis realizado a la informacion suministrada, no se identifican con claridad los canales
especificos ni los mecanismos diferenciados implementados por la institucién para garantizar una atencion
incluyente, accesible y adaptada a las necesidades particulares. En el documento no se describen procedimientos,
rutas, protocolos, recursos técnicos o humanos (como intérpretes, formatos accesibles, o ajustes razonables) que
evidencien una politica institucional de atencién con enfoque diferencial. Tampoco se detalla si existe personal
capacitado o sensibilizado para la atencidn de personas con discapacidad, poblacién étnica, personas mayores, 0
comunidad LGBTIQ+.

Esta situacion limita la posibilidad de verificar el cumplimiento de los principios de equidad, accesibilidad e
inclusion establecidos en el Decreto 103 de 2015, la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano y el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG, que exigen la implementacion de estrategias diferenciadas para
garantizar el ejercicio efectivo del derecho a la participacién y a una atencion digna por parte de todos los
ciudadanos.

10 JORNADAS DE ACTUALIZACION, SENSIBILIZACION Y SOCIALIZACION

Segun lo informado por la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, y en concordancia con las
acciones previstas en el Plan de Accion 2025, durante el mes de abril se llevaron a cabo dos (2) Jornadas de
Actualizacion y Socializacidn institucional en las Facultades de Ingenieria y Tecnoldgica. Estas jornadas tuvieron
como objetivo fortalecer el conocimiento y apropiacion institucional de temas clave como la Resolucién de Rectoria
204 de 2021, el funcionamiento del sistema "Bogota Te Escucha”, la figura del Defensor de la Ciudadania, los
lineamientos en materia de Supervisidn e Interventoria, asi como los delitos contra la Administracién Puablica.

Adicionalmente, en el transcurso del primer semestre de 2025, se desarrollaron seis (6) capacitaciones dirigidas a
diferentes dependencias de la Universidad sobre el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas —
Bogot4 Te Escucha. Como soporte de estas actividades, se adjuntan las respectivas actas que dan cuenta de su
realizacion.
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Atencion al Ciudadano

Area de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano

= Jornada de Actualizacién y Sensibilizacion

- Lunes 7 de Abril de 2025
? * 9:00 a.m. a 11:00 a.m.
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: Programacion:

1. Resolucion 204 de 2021
2. Sistema Bogota Te Escucha

3. Defenser de la Ciudadania

(6310)”;;%‘;00 4.Supervision e Interventoria

Ext. 4212 - 3069 5. Delitos Contra la Administracion Publica
www.reclamos.udistrital.edu.co
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11 DEFENSOR DEL CIUDADANO

El Defensor de la Ciudadania en la Universidad Distrital Francisco José de Caldas es una figura institucional
orientada a garantizar el respeto por los derechos de los ciudadanos en su relacion con la entidad. Actia como un
canal independiente para recibir quejas y sugerencias relacionadas con la calidad en la atencién, promoviendo el
buen trato, la oportunidad en las respuestas y la mejora continua del servicio.

Su funcion principal es identificar posibles fallas en la atencién, formular recomendaciones correctivas y contribuir
al fortalecimiento de una gestién transparente, eficiente y centrada en el usuario.

Si bien es cierto que la Universidad Distrital delega la funcion de Defensor de la Ciudadania en el lider de la Unidad
de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, es importante sefialar que la informacion institucional aln registra
al anterior responsable de dicha dependencia. Por lo tanto, se hace necesario actualizar formalmente esta
designacién, registrando como Defensor de la Ciudadania al profesional que actualmente ocupa el cargo, el doctor
Guillermo Eduardo Alfonso Gutiérrez.

Adicionalmente, es importante mencionar que, la designacion del Defensor del Ciudadano debe cumplir con los
criterios establecidos en la normativa vigente, especificamente en el paragrafo 1 del articulo 13 del Decreto 847 de
2019. El hecho de que el actual Lider de la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, doctor Guillermo
Eduardo Alfonso Gutiérrez, no ocupe un cargo de direccion o asesoria, representa un incumplimiento normativo
que debe ser atendido con prontitud. Garantizar que esta funcion sea ejercida por un servidor que cumpla con los
requisitos legales no solo asegura el cumplimiento de la normativa, sino que también fortalece la legitimidad y
efectividad del rol del Defensor del Ciudadano dentro de la institucion.
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Bogota D.CL S de abril de 2022

Rectoria

Doctor

LEONEL GUSTAVO CACERES CACERES

Jefe Oficina de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano
UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSE DE CALDAS
La Ciudad.

Ref. Continuidad en la Politica Anticorrupcion, Atencién y Defensa al Cindadano.

Respetado doctor Ciceres:

“Tal y como es de su conocimiento, el articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcidn, respecto
de la Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos de las entidades publicas, sefala:

“...En toda entidad priblica, deherd existir por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y
resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los cindadanos formulen, v que se relacionen con el
cumplimicnto de la mision de la entidad.(...) ",

De igual forma, el articulo 18 pardgralo 6. articulo 20 y sus paragrafos: Titulo I Capitulo Unico De la
Atencion al Ciudadano. Titulo 1. capitulo I, 11, y 111, de la Resolucion de Rectoria 204 de 2021, sefala que
*...La Oficina de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano estd facultada para hacer seguimiento a las acciones
cindadanas incoadas ante las dependencias de la Universidad Distrital Francisco José de Caldas, siempre que se les
remita copia de las mismas... "
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12 INTEGRACION DE TECNOLOGIA

Tal como se indico en el informe de seguimiento anterior, la situacion persiste sin cambios sustanciales. Segln lo
informado por la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, durante el primer semestre de 2025 no se
implementaron herramientas tecnolégicas ni sistemas automatizados adicionales que contribuyan a optimizar la
gestion de las PQRSD. A la fecha, se continda utilizando de manera exclusiva el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas Bogota Te Escucha.

Si bien este sistema facilita la radicacion y trazabilidad de las solicitudes, no permite ejercer un control integral
sobre la totalidad de las peticiones dirigidas a la Universidad. Se mantiene la problemaética ya advertida en reportes
anteriores, en cuanto a que multiples solicitudes contindan ingresando directamente a los correos electrénicos
institucionales de las dependencias, sin ser registradas en el sistema oficial, lo cual limita la capacidad de respuesta
institucional y el anlisis consolidado de datos.

En ese sentido, se reitera la necesidad de articular acciones con la Oficina de Tecnologia para evaluar e implementar
una herramienta que permita centralizar la recepcion de las PQRSD en cabeza de la Unidad de Quejas, Reclamos y
Atencion al Ciudadano como Unico canal oficial, con el fin de garantizar trazabilidad, eficiencia operativa y una
adecuada gestion de la informacion.

13 OBSERVACIONES

o La plataforma Bogota Te Escucha continda siendo el inico medio institucional de radicacion y gestion de PQRSD.
No obstante, persiste la problemaética, ya sefialada en informes anteriores, sobre la recepcién de solicitudes a través
de correos institucionales de distintas dependencias, las cuales no estan debidamente registradas, lo que impide su
trazabilidad y control integral.

o A pesar de haberse previsto indicadores de gestién para el afio 2025, estos no han sido consolidados ni cargados
en la plataforma Daruma, lo que limita el seguimiento, la medicion de resultados y el analisis de impacto de las
acciones ejecutadas durante el primer semestre.

eAusencia de datos cuantitativos precisos tanto en lo relacionado con solicitudes reiterativas (por ejemplo,
prestaciones sociales) como con las dependencias con mayor nimero de requerimientos (caso de la Oficina de
Talento Humano), no se presentd evidencia estadistica o porcentual que permita cuantificar y medir objetivamente
el comportamiento reportado por la Unidad. Esta limitacion afecta la trazabilidad de la informacion y debilita la
capacidad de analisis técnico del informe.

eAtencion diferencial sin evidencia operativa ya que, aunque se menciona la articulacion con el CADEP ACACIA
como estrategia de apoyo a poblaciones vulnerables, no se identifican canales especificos, protocolos diferenciados
0 mecanismos accesibles que evidencien el cumplimiento efectivo de una atencion con enfoque diferencial.
Tampoco se presentan registros que respalden dicha articulacion operativa.

o El profesional actualmente designado como lider de la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano no
ostenta un cargo de direccion o asesoria, contraviniendo lo dispuesto en el paragrafo 1 del articulo 13 del Decreto
847 de 2019, que establece los requisitos para ejercer la funcion de Defensor de la Ciudadania.

e Se evidencié que, si bien la Universidad ha delegado la funcién de Defensor de la Ciudadania en el lider de la
Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, no se ha actualizado institucionalmente dicha designacion,
lo cual genera una inconsistencia frente a la normatividad vigente.
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oSe mantiene el ingreso de peticiones por medio de correos institucionales, sin su respectivo registro en el sistema
Bogot& Te Escucha, lo que fragmenta el control, reduce la trazabilidad y puede generar riesgos de duplicidad,
pérdida de informacién o incumplimientos en los tiempos de respuesta.

eAunque existen dos instrumentos de medicion (calificacion de 0 a 5 y encuestas post-chat), no se reportan
resultados consolidados ni se evidencia como estos insumos son aprovechados para retroalimentar los procesos o
formular acciones de mejora.

14 RECOMENDACIONES

e Continuar fortaleciendo las jornadas de socializacion, capacitacion y sensibilizacion institucional en temas
relacionados con el servicio al ciudadano, mecanismos de participacion, buen trato y lineamientos sobre supervision
e interventoria, garantizando cobertura en todas las dependencias universitarias.

o Fortalecer la articulacion con la Oficina de Tecnologia para desarrollar o integrar una herramienta institucional
gue centralice la recepcion y gestion de todas las PQRSD, evitando el uso de canales paralelos que afectan la
trazabilidad y eficiencia del proceso.

¢ Implementar de forma inmediata el disefio, carga y monitoreo de los indicadores de gestion en la plataforma
Daruma, con el fin de permitir la evaluacién cuantitativa y cualitativa de los resultados y el desempefio de la Unidad
conforme al Plan de Accion 2025.

o Actualizar formalmente la designacion del Defensor de la Ciudadania en la informacidn institucional designando
a un servidor publico que cumpla con los requisitos normativos de direccion o asesoria establecidos en el Decreto
847 de 20109.

e Disefar e implementar un protocolo institucional que establezca que toda PQRSD recibida por medios no
oficiales debe ser registrada en el sistema centralizado por parte de cada dependencia, 0 ser remitida de manera
obligatoria a la Unidad de Quejas y Reclamos para su gestion formal.

o Fortalecer la medicion de satisfaccion del ciudadano.
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