	[image: image8.jpg]/)
”, 115/4’
.

,// =\
A’.i‘.“\\':; “
) \3
D)




             
	UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSÉ DE CALDAS
	Versión: 1

	
	INFORME DE GESTIÓN
	EDEPO-F06


	             
	UNIVERSIDAD DISTRITAL FRANCISCO JOSÉ DE CALDAS
	Versión: 1

	
	INFORME DE GESTIÓN
	EDEPO-F06



	Elaborado por: Amparo Bautista Torres, Diana Lorena Sánchez
	 Aprobado por:  Amparo Bautista Torres
 

	 Cargo: Jefe y contratista Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al ciudadano
	 Cargo:   Jefe Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al ciudadano

	Fecha de elaboración: 27 de marzo de 2015
	Fecha de Aprobación: : 6 de abril de 2015

	Procesos Relacionado: Servicio al Ciudadano
	Página 1 de 12
	Versión:  01
	Informe  de Gestión



Nombre Dependencia: Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano
Se presenta: Informe Trimestral
Año: 2015 trimestre I
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Eventos, Ferias Universitarias y Ferias de Servicio
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Actividades Servicio al Ciudadano – Veeduría Distrital Red Distrital de Atención de Quejas y Reclamos en el Distrito Capital

Participación Programa “Punto de Vista” LAUD

Implementación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “SDQS” 

Introducción:
Con el compromiso de atender los diferentes requerimientos, elevados por la Comunidad Universitaria y por la ciudadanía en general, brindando a la administración el apoyo requerido para cumplir con el deber y la responsabilidad social que tiene la Universidad ante el Distrito y ante la sociedad, apoyado en la transformación de la cultura organizacional, que conlleve a una mejora significativa de la eficiencia y eficacia de los procesos administrativos, la Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano, a continuación presenta el informe correspondiente a las actividades desarrolladas durante el primer trimestre del año 2015.

Lo anterior, considerando lo siguiente: 

1. Según lo dispuesto en el Art. 54 de la Ley 190 de 1995, las Oficinas receptoras de quejas y reclamos de la ciudadanía, deben presentar informe trimestral  sobre  los trámites adelantados, ante el director de la entidad pública.

2. La Universidad Distrital, mediante Acuerdo 011 de 1995, creó la Oficina de Quejas y Reclamos.

3. Dado el desarrollo del tema y la emisión de la directiva 008 de 2001 de la Alcaldía Mayor, en donde se especifican objetivos y políticas a nivel Distrital sobre atención ciudadana, el Consejo Superior expidió el Acuerdo 05 de julio 19 de 2002, mediante el cual se modifica el nombre de la dependencia que, en adelante, se denominará Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano, se aclaran funciones y se le designa como oficina coordinadora del convenio interinstitucional 134 de 2002, celebrado con la Alcaldía Mayor de Bogotá, en el que la Universidad se compromete a mantener actualizada la información relativa a servicios ofrecidos, en Red Capital, ahora denominada Guía de Trámites y Servicios del Distrito y atender las directrices que sean impartidas respecto al tema de Servicio al ciudadano.

4. Mediante resolución reglamentaria número 016 del 9 de febrero de 2004, la Rectoría   designó a la Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano, representante de la entidad, en el convenio interadministrativo No. 1-403-2003 el cual finalizó y se suscribió en el convenio interadministrativo No.2212100-365-2012 del 5 de octubre de 2012, mediante el cual la Universidad se compromete a unificar esfuerzos entre a Secretaria General de la Alcaldía Mayor de Bogotá y la Universidad Distrital Francisco José de Caldas para garantizar la prestación de los servicios y la realización de trámites que ofrece la universidad Distrital en forma oportuna eficiente y eficaz a los (as) ciudadanos y ciudadanas que acudan regularmente a los puntos de la RED CADE administrados por la Secretaria General de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. a través de la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano.

5. A través de Resolución número 551 de Septiembre 17 de 2012, la Rectoría expide el reglamento interno de trámite de acciones ciudadanas y atención al ciudadano, ante la Universidad Distrital Francisco José de Caldas, la cual deroga la Resolución de Rectoría número 309 de 2010.

6. Por lo anterior, la oficina debe sujetar su actuación a lo contemplado en la Ley 190 de 1995, Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Acuerdos 011 de 1995 y 05 de 2002,  del Consejo Superior y Resolución 551 de 2012 emitida por  Rectoría.  

Teniendo en cuenta las funciones de la dependencia, a continuación se presenta el informe de las actividades adelantadas en el primer trimestre del año 2015, en el desarrollo del plan de acción:

Trámite de Acciones Ciudadanas
El equipo de la Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano, se encuentra facultado para recepcionar acciones ciudadanas y darles el trámite que corresponda, de acuerdo con la dependencia competente en el tema de la acción elevada, realizando seguimiento hasta la emisión y comunicación de la respuesta de fondo al peticionario.
En el transcurso del primer trimestre del año 2015 se recibieron 70 acciones ciudadanas clasificadas de la siguiente manera.

	TRIMESTRE I - 2015
	TRÁMITES ESCRITOS O ACCIONES CIUDADANAS
	TOTAL

	
	QUEJAS
	RECLAMOS
	DERECHOS DE PETICIÓN
	COPIAS REQUERIMIENTOS EN SEGUIMIENTO
	

	
	
	
	
	
	

	ENERO
	1
	8
	2
	1
	12

	FEBRERO
	3
	14
	11
	4
	32

	MARZO
	5
	9
	7
	5
	26

	TOTAL
	4
	22
	13
	9
	70


Tabla 1: Trámites Escritos Trimestre I 2015; Fuente: Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano
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Ilustración 1: Trámites escritos Trimestre IV 2014, Oficina Principal; Fuente: Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano
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Ilustración 2: Tipo de Acción Ciudadana; Fuente: Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano
Oportunidad en la Atención de los Requerimientos
De conformidad con los cuadros de control de la Dependencia SC-PR-002-FR-003- Relación De Acciones Ciudadanas (Ver Anexo A) y SC-PR-002-FR-004- Relación de Copias de Requerimientos en Seguimiento (Ver Anexo B), con fecha de corte 27 de marzo de 2015, se recibieron 60 Acciones Ciudadanas y 10 Copias en Seguimiento.

De acuerdo con lo anterior, se efectuó el análisis de oportunidad en la atención de los requerimientos sobre 70 solicitudes ciudadanas, observándose que el 96,66%  (58) se atendieron o se encuentran en trámite dentro de los términos establecidos en el Artículo 14 de la Ley 1437 de 2011 ”Por la cual se expide el Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. Con relación al 3,33% restante (2) se atendieron en tiempo extemporáneo en días 2 posteriores al vencimiento de términos.
En términos de tiempos en los cuales se atendieron los requerimientos recibidos por el equipo de la Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano, tenemos un indicador de oportunidad que nos muestra un resultado de 8 días por trámite, lo cual nos indica que se atendieron las acciones ciudadanas dentro de los tiempos establecidos para ello y a su vez estamos cumpliendo con uno de nuestros objetivos en la gestión de las acciones ciudadanas, que es dar respuesta a todas las acciones ciudadanas dentro de los 15 días hábiles establecidos por la Ley.
Prestación del Servicio al Ciudadano
El equipo de trabajo de este despacho, además de los trámites escritos, atiende solicitudes verbales elevadas de manera personal en sus puntos de atención, relacionadas con los procesos de admisión, inscripción y matrículas, pregrados, posgrados y cursos o actividades de extensión y procedimientos en las diferentes dependencias de la Universidad, a continuación se presenta la relación de requerimientos verbales presenciales y telefónicos, atendidos en el oficina principal, Red CADE, Ferias de Servicio, Ferias Universitarias y otros eventos, donde la Universidad Distrital Francisco José de Caldas hace presencia:
	TRIMESTRE I - 2015
	TRÁMITES VERBALES - CORREO ELECTRÓNICO - RESPUESTA DIRECTA
	TOTAL

	
	OFICINA PRINCIPAL LÍNEA GRATUITA 018000
	SOLICITUD POR E-MAIL
	PUNTO DE ATENCIÓN SUPERCADE-CAD y CADE CANDELARIA
	LÍNEA TELEFÓNICA SUPERCADE-CAD y CADE CANDELARIA
	FERIAS SERVICIOS - OTROS EVENTOS
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	ENERO
	12
	0
	24
	31
	447
	514

	FEBRERO
	31
	3
	32
	9
	46
	121

	MARZO
	31
	2
	35
	10
	28
	106

	TOTAL
	74
	5
	91
	50
	521
	741


Tabla 2: Atenciones Oficina Principal, Red CADE y Ferias de Servicio y Otros Eventos; Fuente: Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano
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Ilustración 3: Atención Oficina principal presencial y línea gratuita
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Ilustración 4: Atención Personal Red CADE
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Ilustración 5: Atención telefónica Red CADE
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Ilustración 6: Consolidado de Atenciones 2015-T1
Eventos, Ferias Universitarias y Ferias de Servicio

Inducción a Estudiantes Nuevos 2015-I

El equipo adscrito a esta Dependencia, asistió a la inducción para los estudiantes nuevos el día 29 de enero, evento en el cual se socializaron las funciones de la Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano, la figura del Defensor del Ciudadano, los puntos y canales de atención para los ciudadanos y comunidad universitaria, de igual forma se entregaron plegables informativos a los estudiantes nuevos.

En marco del evento la Jefe de la Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano, divulgó la información referente al proceso de Servicio al Ciudadano a través de la Emisora LAUD 90.4 F.M.

Ferias de Servicio – Súper CADE Móvil
En cumplimiento de compromisos adquiridos con la Alcaldía Mayor de Bogotá, la Universidad a través de esta dependencia, hace presencia en las Ferias de Servicios Distritales o Súper CADE Móviles, programadas por la Secretaría General de la Alcaldía Mayor. Estas ferias reúnen a distintas entidades de orden Distrital, Nacional, y Privada, con el fin de acercar los servicios a la ciudadanía y se realizan en la localidad que señale la Administración Distrital.
La Secretaria General de la Alcaldía Mayor, convocó a una reunión a la Jefatura de esta dependencia, el 22 de enero con el fin de socializar el cronograma de actividades relacionadas con Súper CADE Móvil para el año 2015.
En el primer trimestre del presente año, el equipo de la Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano asistió a dos eventos relacionados con Súper CADE Móvil en las localidades de Barrios Unidos y Mártires.
Ferias Universitarias
En el mes de febrero, la oficina participó en un evento organizado por el Colegio San Bartolomé La Merced,  de acuerdo con la invitación elevada por ellos a la Universidad, con el fin de que se hiciera presencia, se diera a conocer la oferta educativa de la Institución y se atendieran las solicitudes elevadas por parte de los estudiantes de grados décimos y once.
La invitación fue atendida dentro del marco antes descrito, y en este evento, se realizó divulgación de la oferta académica de pregrados, posgrados, cursos libres, se explicaron las características del proceso de admisión de la Universidad y en general se atendieron las solicitudes de información que elevaron los participantes con referencia a su actividad de orden misional.

A continuación se describen el número de atenciones relacionadas con los eventos anteriormente descritos:
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Ilustración 7: Ferias Universitarias y de Servicio

La información de los ciudadanos atendidos se registra en el formato ASCAT-F07 Ferias de Servicio y Eventos 2014 (Ver Anexo C)
Actualización de la información de la entidad 

La Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano, desarrolló acciones relacionadas con otras de sus funciones y dentro del marco de su competencia, como:

Actualización del Directorio Telefónico
La herramienta Directorio, la cual nos apoya para la atención a los ciudadanos a través de todos los canales, y además es conocida y utilizada por las diferentes dependencias académicas y administrativas, se ha actualizó en el mes de enero y dados los cambios generados en la Universidad se volvió a actualizar en el mes de marzo.
Mapa Callejero Guía De Trámites y Servicios del Distrito - Convenio 134 De 2002

Dentro de las funciones de la dependencia se encuentra la coordinación del convenio interadministrativo 134 de 2002, suscrito entre la Alcaldía Mayor de Bogotá y la Universidad, dentro de este convenio la Universidad se compromete a mantener actualizados los servicios y la información de la Universidad, en la Guía de Trámites y Servicios del Distrito, ubicada en el Portal de Bogotá y el mapa Callejero.
En razón de lo anterior, ésta dependencia tiene a su cargo el Usuario de administrador funcional de este aplicativo, para revisión y actualización de la información.

La información publicada en este aplicativo, se encuentra en proceso permanente de actualización y mensualmente se remite la correspondiente certificación de confiabilidad de la información publicada, a la Dirección Distrital del Servicio al Ciudadano de la Alcaldía Mayor de Bogotá. 

Comité Intersectorial de Servicio al Ciudadano

La jefatura de la oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano, hace parte de la Comisión Intersectorial de Servicio al Ciudadano, dirigida por el Director Distrital de Servicio al Ciudadano de la Alcaldía Mayor de Bogotá, el 3 de febrero se realizó el primer comité donde la Administración Distrital presentó las actividades realizadas durante la vigencia 2014 y presentó los planes de acción para el presente año.
Actividades Servicio al Ciudadano – Veeduría Distrital Red Distrital de Atención de Quejas y Reclamos en el Distrito Capital

Esta Dependencia hace parte a la Red Distrital de Atención de Quejas y Reclamos del Distrito Capital, organizada por la Veeduría Distrital, dentro de esta delegación se participó en la primera reunión realizada por  la Veeduría en el marco de esta Red, el día 13 de febrero.

Participación Programa “Punto de Vista” LAUD
La jefatura participó en “Punto de Vista”, el espacio de opinión del Foro Abierto del Consejo Superior, el martes 3 de marzo del año 2015 donde se trato como tema principal  “La oficina de Quejas, Reclamos y atención al ciudadano”,  la invitada la Dra. Amparo Bautista jefe de esta dependencia socializó las funciones de esta oficina la cual ejerce como vocera de los ciudadanos y usuarios para la protección de los derechos como última instancia en la solución de conflictos entre la ciudadanía y la Universidad. Las estrategias que manejan para el mejoramiento de la gestión de la Universidad y el manejo adecuado para brindar un servicio a la ciudadanía en términos de amabilidad, confiabilidad, efectividad y oportunidad.
Implementación del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “SDQS” 

El equipo de la Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano, tiene a su cargo el usuario de la Universidad Distrital, como administrador del sistema, de esta forma se ha realizado el trámite de las acciones ciudadanas remitidas por este canal, lo que conlleva a que se remitan oficios a las dependencias competentes y exista un desgaste administrativo.
En los meses de febrero y marzo el equipo de la Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano liderado por la jefatura y en aras de modernizar y mejorar el servicio al ciudadano de la Universidad Distrital Francisco José de Caldas,  inició la implementación del Sistema Distrital de Quejas y soluciones “SDQS” de la Alcaldía Mayor de Bogotá, como una estrategia que busca mejorar la atención a nuestros ciudadanos, teniendo como principio la facilitación de trámites, apoyando eficientemente las acciones de respuesta a sus peticiones, quejas, reclamos, derechos de petición, denuncias, solicitudes de información, a efectos de que nuestra misión se convierta en una gestión transparente y con acceso a la información, esta es una herramienta de apoyo, donde el ciudadano puede registrar y hacer seguimiento en línea a sus requerimientos y así mismo permita gestionar en al interior de la Institución, las acciones ciudadanas remitidas por los peticionarios.
Inicialmente el equipo de la Oficina de Quejas, Reclamos y Atención al Ciudadano se reunió con el personal de la Subdirección de Calidad del Servicio de la Alcaldía Mayor de Bogotá con el fin de establecer la metodología y el cronograma a seguir para la implementación de la herramienta.

Se remitió a todas las dependencias de la Universidad la Circular de Rectoría No.0528, que describe la importancia, normatividad, alcance y actividades a desarrollar en el marco de la implementación del “SDQS”, se solicitó además a todas las Oficinas designar una usuario funcional, se recolectaron 102 usuarios, que posteriormente se enviaron a la Alcaldía Mayor para la parametrización en el Sistema.
El día 5 de marzo del corriente, se efectuó la primera sensibilización de la herramienta, donde la Doctora Amparo Bautista dio la bienvenida a los 76 asistentes y resaltó la relevancia que tiene el sistema para nuestra Institución así mismo, recordó la importancia de entrar en la era de las tecnologías de la Información. Para este evento se contó con el apoyo del personal de la Subdirección de Calidad del Servicio de la Alcaldía Mayor de Bogotá, quienes realizaron una presentación general del sistema, de igual forma, se entregaron invitaciones personales para participar en las capacitaciones funcionales que se realizaron los días 10, 12, 13 y 26 de marzo con una asistencia total de 88 personas.
Cabe anotar que el sistema que esta proceso de implementación no tiene ningún costo para la Universidad.
Anexos:

A. ASCAT-F01 Relación de Acciones Ciudadanas 2015
B. ASCAT-F02 Relación Copias en seguimiento 2015
C. ASCAT-F07 Ferias de Servicio y Eventos 2015
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