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PRESENTACION

El proceso de quejas, reclamos y sugerencias, administrado por la Unidad de
Comunicaciones y Servicio al Ciudadano, se destaca por su agilidad y efectividad,
permitiendo a la ciudadania, no solo presentar sus reclamaciones por diferentes
canales habilitados para este fin, sino obtener respuestas oportunas y de fondo sobre
cada situacion planteada sin exceder el tiempo estipulado por Ley.

Para la DNDA, el proceso de quejas y reclamos constituye la oportunidad ideal para
mejorar continuamente sus servicios y consolidar la relacion con los diferentes
ciudadanos que acuden a la entidad.

A continuacién, se relaciona el numero de quejas, reclamos, sugerencias y

felicitaciones presentados por los usuarios durante el periodo comprendido entre el
1 de octubre y el 31 de diciembre de 2016:
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1. Canales de atencion:

Canal Mecanismo Ubicacion Horario de Atencién
Atencién personal Dias habiles de lunes a
viernes de 8:30 a.m. a 5:30
Atencién Atencién por Calle 28 # 132-15, Piso 17 p.m..
presencial correspondencia
Linea Gratuita | 01 8000 127878 Dias habiles de lunes a
Nacional viernes de 8:30 a.m. a 5:30
Atencién p.m..
telefénica Linea fija desde | PBX: 3418177
Bogota
Aplicativo péagina | www.derechodeautor.gov.co El portal y el correo
Web Servicio al Ciudadano: electrénico se encuentran
Atencién http://www.derechodeautor.gov.co/web/guest/s | activos las 24 horas, no
virtual ugerencias-reclamos-quejas-y-felicitaciones obstante, los requerimientos
Correo electrénico | info@derechodeautor.gov.co registrados por dichos
medios se gestionan dentro
de los dias habiles.
Buzoén de Buzoén de Calle 28 # 132-15, Piso 17 Dias habiles de lunes a
sugerencias sugerencias viernes de 8:30 a.m. a 5:30
p.m..

2. Disposiciones legales sobre atencion de solicitudes

v Constitucion Politica, articulos 23.
v’ Ley 1437 de 2011, por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, articulo 3° y siguientes.

v' Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.
v Estatuto Anticorrupcién, Articulo 76. Oficinas de Quejas y Reclamos. En toda
entidad, debera existir por lo menos una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, Solicitudes y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la mision de la entidad.
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v" Resolucion No. 1093 del 23 de diciembre de 2015, por la cual se establecen los
Grupos de Trabajo en el Departamento Administrativo de la Presidencia de la
Republica y se sefalan sus funciones.

3. Numero de quejas, reclamos y sugerencias presentadas por la
ciudadania en el cuarto trimestre de 2016:

Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones
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3.1. Relacion de las solicitudes y tiempos de respuesta:

N° Tipo de Radicado | Radicado Tiempo
solicitud Motivo Texto de la solicitud de de de
entrada respuesta | respuesta
OCTUBRE 2016

1 Sugerencia Técnico “Ampliar la capacidad de peso de los archivos...” 1-2016- 2-2016- 17 dias
79976 79047

3 Sugerencia Técnico “En el sistema virtual no se puede entregar mas 1-2016- 2-2016- 11 dias
datos adjuntos...” 82108 79046

4 Queja Devolucién de “Obras que ya tenia registradas y cambiaron de 1-2016- 2-2016- 12 dias
obra status a devueltas...” 82844 79224

5 Sugerencia Técnico “No fue posible realizar el proceso por la pagina...” 1-2016- 2-2016- 6 dias
84939 79075

6 Sugerencia Servicio “Algunos empleados deben ser mas amables” 1-2016- 2-2016- 6 dias
84964 79045

7 Sugerencia Técnico “No use el sistema de registro en linea porque es 1-2016- 2-2016- 3 dias
muy antiguo” 87229 79223

8 Sugerencia Técnico “La linea de soporte telefénico para cuando se 1-2016- 2-2016- 3 dias
bloquea el usuario” 88703 81200

NOVIEMBRE 2016
N° Tipo de Radicado | Radicado Tiempo
solicitud Motivo Texto de la solicitud de de de
entrada respuesta | respuesta

1 Reclamo Técnico “No me pude registrar a la pagina web de derecho 1-2016- 2-2016- 0 dias
de autor” 89554 81201

2 Sugerencia Cursos virtuales | “Acceder a los textos de los cursos virtuales en 1-2016- 2-2016- 8 dias
cualquier momento del afio...” 91795 87717

3 Queja Técnico “He diligenciado bien mi inscripcién y no me la 1-2016- 2-2016- 9 dias
recibe” 95325 87416

5 Sugerencia Registro “Permitir registrar una serie de obras bajo el mismo 1-2016- 2-2016- 10 dias
titulo...” 96368 91088

6 Queja Técnico “Se confundieron las obras en el registro en linea de 1-2016- 2-2016- 9 dias
2014...7 96868 91086

7 Reclamo Tiempo de “No se deberia tomar los 15 dias para responder 1-2016- 2-2016- 7 dias
respuesta sobre una obra...” 97791 91087
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DICIEMBRE 2016

N° Tipo de Radicado | Radicado Tiempo
solicitud Motivo Texto de la solicitud de de de
entrada respuesta | respuesta
1 Sugerencia Técnico “La péagina siempre estéa caida” 1-2016- 2-2016- 17 dias
101402 3094
2 Sugerencia Servicio “Méas ventanillas de radicacion” 1-2016- 2-2017- 17 dias
101401 3093
3 Queja Técnico “No puedo registrar mis obras en linea...” 1-2016- 2-2017- 17 dias
101425 3100
4 Sugerencia Técnico “Fue imposible el registro de obras” 1-2016- 2-2017- 17 dias
101382 3101
5 Reclamo Técnico “Alternativa para registrar mis obras en linea” 1-2016- 2-2016- 0 dias
101365 96287
6 Queja Técnico “No me deja registrar mi obra” 1-2016- 2-2016- 1dia
96291 101564
7 Reclamo Técnico “No puedo ingresar a mi cuenta de registro” 1-2016- 2-2016- 3 dias
101636 96477
8 Queja Asesoria juridica | “El abogado esté calificando bajo subjetividad el 1-2016- 2-2017- 15 dias
mérito de una obra” 101678 3104
9 Sugerencia Servicio “Me atendieron de forma tosca” 1-2016- 2-2017- 12 dias
101776 3095
4. Glosario:

Queja:

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica o su
representante, con respecto a la conducta o actuar de un funcionario de la Entidad en desarrollo de
sus funciones.

Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcién.
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Reclamo:

Es la manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o juridica,

sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los servicios ofrecidos por
la Entidad.

Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

Sugerencia:

Es un consejo o propuesta que formula un usuario o institucién para el mejoramiento de los
servicios de la Entidad.

Término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

Felicitacién:

Es la manifestacion positiva de un ciudadano acerca de los servicios que le brinda la DNDA.
Término de respuesta: No tiene término de respuesta, pero por cortesia, se debe responder como minimo en
los 15 dias habiles siguientes a la recepcion.

Peticion de Documentacion:

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica a la DNDA, con el fin de obtener copias
o fotocopias de documentos que reposen en la Entidad.

Término de respuesta: 10 dias habiles siguientes a la recepcién.

Peticidn de Informacion:

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, a la Presidencia de
la Republica con el fin de que se le brinde informacion y orientacion relacionada con los servicios
propios de la Entidad.

Término de respuesta: persona natural o juridica y entidad privada 15 dias habiles siguientes a la recepcién;

entidad pdblica, 10 dias habiles siguientes a la recepcion; miembros del Congreso, 5 dias habiles siguientes a la
recepcion.
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Peticién de Consultas:

Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, a la Presidencia de la
Republica relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del marco de su competencia,
cuya respuesta es un concepto que no es de obligatorio cumplimiento o ejecucion.

Término de respuesta: 30 dias habiles siguientes a la recepcion.
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