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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1
A

La Universidad Distrtital actualmente no cuenta con productos esperados ni indicadores de producto en la Politica
Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 1: Haga un listado Lineamiento 1

de los Productos Esperados, Indicadores de Producto establecidos en el Plan de Accion

de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania que tiene la entidad enunciando

Su avance. 0%  000% 100 %
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 2: En el marco del Lineamiento 2
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, verifique los avances en
la implementacion y seguimiento.
0% 200,00 % 100 %
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2
v

La Universidad Distrital mediante el Acuerdo 011 de 1995 cred la Oficina de Quejas y Reclamos, como una
dependencia adscrita a la Secretaria General, encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas y reclamos que
formulen particulares, estudiantes, y servidores publicos de la Universidad. Asi mismo, por medio de diferentes
normativas, ha aplicado y actualizado todo lo relacionado con el relacionamiento con la ciudadania.

Resolucion 227 de 2014 Por la cual se realiza el Mejoramiento Continuo a la Politica, Objetivos, y Modelo de
Operacion por Procesos del Sistema Integrado de Gestion, de la Universidad Distrital Francisco José de Caldas,
SIGUD vy se dictan otras disposiciones.

Resolucion 551 de 2012 Por la cual se expide el Reglamento Interno de Tramites de Acciones Ciudadanas y Atencién
al Ciudadano, ante la Universidad Distrital Francisco José De Caldas.

A partir de la expedicion del Decreto 1499 de 2017 Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015; la Universidad Distrital Francisco José de Caldas ha implementado el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion y expedido normativdiad relacionada para ser aplicada al interior de la
Institucion:

Clrcular de Rectoria 009 de 2019 relacionada con el diligenciemiento de los Autodiagnosticos del Modelo Integrado
de Planeacion y Gestion

Clrcular de Rectoria 016 de 2019 relacionada con las jornadas de Socializacion y sensibilizacion del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion MIPG

Resolucion 163 de 2019 Por la cual se ajusta el Sistema Integrado de Gestion de la Universidad Distrital Francisco
Jose de Caldas -SIGUD, se implementa el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion-MIPG, como su marco de
referencia y se crea el Comité Institucional de Gestion y Desemepefio.

Resolucion 297 de 2019 Por la cual se reglamenta el funcionamiento y operativizacion de los Equipos Técnicos de
Gestion y Desempeno Institucional, como instancias de apoyo al Comite Institucional de Gestion y Desempenio.
Acuerdo 005 de 2002 Por el cual se modifica el Acuerdo 011 de1995, relativo a la Oficina de Quejas y Reclamos y se
le asignan las funciones.

Resolucion 551 de 2012 Por la cual se expide el Reglamento Interno de Tramites de Acciones Ciudadanas y Atencion
al Ciudadano, ante la Universidad Distrital Francisco José De Caldas.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 3: Registre si la - ) N
entidad apropia dentro de su presupuesto anual los recursos para el cumplimiento de las Lineamiento 3
metas establecidas con las politicas que se articulan con el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
0% 200,00 % 100 %
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3
La Universidad Distrtital de forma anual apropia presupuesto para la contratacion del personal de la Unidad de
Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, quienes brindan la Atencion y el relacionamiento con la ciudadania
\_ J




Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

El lider de la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, quien esta designado como Defensor del
Ciudadano de la Institucion, en cumplimiento de sus funciones, hace parte del Comite de Transformacion Digital y

Comité de Derechos Humanos, por medio de los cuales realiza sus aportes y recomendaciones relaciondas con

lenguaje claro, accesibilidad, transparencia, equidad de género, entre otras.

La Universidad cuenta con el Protocolo de Atencion a la Ciudadania, donde es establecen las recomendaciones

pertinentes relacionadas con lenguaje claro y enfoques de derechos.

Todas las atenciones, presenciales, por chat y telefonicas son evaluadas y hacen parte del Plan de Accion de la

Universidad
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcion 2. Lineamiento 1: Presente las /Lineamiento 1 A
recomendaciones frente a los avances y/o necesidades evidenciadas durante la
implementacion de las directrices de lenguaje claro, accesibilidad y enfoques de
derechos, en los diferentes escenarios de relacionamiento con la ciudadania. 0% B 1:000% W 100 %
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Decreto 847 de 201? articulo 14 numeral 2.. funcién 2 Lineamientp 2: Promu.eva el Lineamiento 2
uso de los canales dispuestos 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, desarrollados a traves de la 09 B 20000% W 100 %
Directiva Conjunta 005 de 2023, o la que la modifique o sustituya, asi como frente a los
Aamac linaamiantnc Ailia ca avnidan an acta marrn - /
\-
e A
Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2
El Defensor del Ciudadano en cumplimiento de sus funciones, desarrollo durante el primer semestre dos jornadas
de Socializacion y actualizacion de la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencidn al Ciudadano, en las cuales se incluyen
temas relacionados con el procedimiento para atender y gestionar denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccion de identidad del denunciante,
asi como supervision e interventoria y delitos contra la administracion publica.
\_ J
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcion 2. Lineamiento 3: Formule o )
recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas por parte de la Lineamiento 3
entidad, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la Subsecretaria de

Servicio a la Ciudadania / Direccion Distrital de Calidad del Servicio.
0% 200.00 % 100 %
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento3

Con el fin de realizar procesos de mejora continua en el proceso de atencion a la ciudadania a través de actividades
de control preventivo y correctivo para evitar la materializacion de riesgos y asi, recomendar y fomentar en cada
uno de los servidores de la institucion, la adecuada gestion de peticiones ciudadanas, el Area de Quejas, Reclamos y
por consiguiente el Defensor del Ciudadano, ha efectuado las siguientes actividades:

- El Area de Quejas, Reclamos y de Atencion al Ciudadano realiza el seguimiento de calidad a cada una de las
peticiones ciudadanas atendidas por la Institucion a través del Sistema Bogota te Escucha, en este proceso de
calidad en la gestion de peticiones ciudadanas, la Unidad se encarga de evaluar las respuestas dadas por cada
dependencia a la peticion y define el paso a sequir: 1. Reasignar peticiones que no cumplen con los atributos de
calidad (de fondo, coherencia, claridad, cordialidad y oportunidad) a la dependencia competente, 2. Cerrar
definitivamente la peticion ciudadana y realizar la respuesta consolidada.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. FUNCION 3. Lineamiento 1: A partir de los 4

escenarios de interaccion entre la ciudadania y el Estado, definidos en el Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadania, analice la informacion recaudada, y presente
recomendaciones para el fortalecimiento de la prestacion del servicio.

Para facilitar el seguimiento frente al acceso a la informacion publica a través del Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Ciudadanas -Bogota te escucha, a los defensores se les asignara un usuario
en este, que les permitira visualizar las peticiones que sean seleccionadas con alerta, con el fin de que
adelanten monitoreo y puedan verificar que la dependencia competente, brindo respuesta de fondo
en los términos establecidos. La Secretaria General, sera la encargada de la asignacion de usuarios y
cualificacion frente a la operatividad del sistema.

El Defensor de la Ciudadania podra implementar mesas de trabajo periddicas, en las cuales realizara
actividades tendientes al seguimiento de la gestidon en las peticiones en su entidad, para este fin
tendra en cuenta, los lineamientos emitidos por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D. C., a través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania y la Direccion Distrital de Calidad del

/ -,
Funcion 3
Lineamiento 1

0% 150,00 % ']OO %

Servicio, para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas.
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 1

Una vez analizados los cuatro escenarios, Acceso a informacion publica, Acceso a la oferta de bienes y servicios,

Peticion y rendicion de cuentas
y Participacion ciudadana en la gestion
publica, el Defensor al ciudadano presenta las siguientes recomendaciones:

1. Redisenar el Boton de Transparencia y acceso a la Informacion Publica, dado que la informacion es
responsabilidad de todas las areas y es de vital importancia no solo para dar cumplimiento a la Ley 1714 de 2014
sino para que la comunidad universitaria y la ciudadania en general cuente con la informacion publica requerida.
2. Asignar los recursos financieros y fisicos necesarios para que las socializaciones de oferta de servicios, cuenten
con los medios requeridos que permitan ampliar la oferta a los ciudadanos y mejorar la imagen institucional.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 1: Realizar
recomendaciones para que a traves de las areas de comunicaciones de las entidades se
implementen estrategias para la divulgacion de los canales y derechos y deberes de la
ciudadania; y se elabore minimo una pieza de comunicacion que promueva el goce
efectivo de los derechos de la ciudadania y el cumplimiento de sus deberes,
divulgando, ademas, los canales de interaccion dispuestos por la administracion
distrital.

Tenga en cuenta la disponibilidad de la informacion y los criterios diferenciales de
accesibilidad definidos en los articulos 7y 8 de la Ley 1712 de 2014, o la norma que la
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/Lineamiento 1

0 % 0.00 %

. , Y

100 %

-

Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1
A

para el segundo semestre avanzara en la actividad para cumplir al 100% con lo requerido.

El Defensor al ciudadano para el primer semestre de la vigencia no ha avanzado en este lineamiento, sin embargo,
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 2: Promover dentro o _ N
de la entidad la realizacion de sensibilizaciones y/o cualificaciones en tematicas de Lineamiento 2
servicio a la ciudadania.
0% 200,00 % 100 %
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 2
El Defensor del Ciudadano en cumplimiento de sus funciones, desarrollo durante el primer semestre dos jornadas
de Socializacion y actualizacion de la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, en las cuales se incluyen
temas relacionados con el procedimiento para atender y gestionar denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccion de identidad del denunciante,
asi como supervision e interventoria y delitos contra la administracion publica.
\- y
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 3: Promover dentro o ) ~N
de la entidad la participacion en sensibilizaciones y/o cualificaciones en tematicas de Lineamiento 3
servicio a la ciudadania y el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas
Bogota te escucha, que sean promovidas por la Secretaria General.
0% 200,00 % 100 %
\_ J
\_ J
- N
Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3
El Defensor del Ciudadano en cumplimiento de sus funciones, desarrollo durante el primer semestre dos jornadas
de Socializacion y actualizacion de la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano, en las cuales se incluyen
temas relacionados con el procedimiento para atender y gestionar denuncias por posibles actos de corrupcion, y/o
existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y proteccion de identidad del denunciante,
asi como supervision e interventoria y delitos contra la administracion publica.
\_ J
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcion 5. Lineamiento 1: Identifique los r — N
canales de atencién presencial, virtual y telefénico disponibles para la ciudadania, S_uma d_e Funcion 5
enlistando los medios de interaccion (puntos de atencién presencial, chat, chatbot, Lineamiento 1
formularios de PQRS, Redes Sociales, Video llamada, Lineas de Atencion propias o
tercerizadas, etc.), e identifique oportunidades de mejora, con el fin de plantear acciones 09 [ 20000% 100 %
para su fortalecimiento. 9 y
Y

Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1

La Universidad cuenta con puntos de atencion presencial en:

 Facultad de Artes,

« Facultad de Ciencias y Educacion,

* Facultad de Medio Ambiente y Recursos Naturales,

« Facultad de Tecnoldgica

« Sede Bosa El Porvenir

» Sede Aduanilla de Paiba

Se cuenta con Chat Institucional como canal virtual y, canal telefoncio mediante la linea telefonica 601-3239300
extensiones 3069, 1458, 5026 y 4212 y correo electronico institucional reclamos@udistrital.edu.co.

Como oportunidad de mejora, se presenta la asignacion de recursos financieros que permita hacer un convenio
interadministrativo con la Alcaldia Mayor de Bogota, con el objetivo de contar con espacios en la Red CADE para
prestar atencion a la ciudadania.
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Decreto 8,47 de ?Oj9 articulq 14 n.u.me'raill 5. Funcién .5. Lineamignto 2: El Def§nsor /Lineamiento 2 A
adelantara seguimiento a la identificacion y cumplimiento de la implementacion de la
estrategia de racionalizacion de tramites y otros procedimientos administrativos,
incluyendo la digitalizacion y automatizacion (Decreto 088 del 2022 MINTIC), 09 000 % 100 %
presentando el reporte actualizado del estado de avance y las recomendaciones en caso ’ ’
que haya lugar. N -/

N

Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2

En conjunto con la Oficina Asesora de Planeacion, de forma periddica se hace seguimiento a la implementacion de

la estrategia de racionalizacion de tramites y otros procesos administrativos, mediante el analisis de los datos de

operacion y se elabora el respectivo informe.




