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1. Total de Peticiones Recibidas

Total de Peticiones Recibidas
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En el mes de julio de 2018 se recibieron un total de mil trescientas sesenta y tres (1363) peticiones a
través de los distintos canales de atencién habilitados en la Universidad Distrital Francisco José de
Caldas, registradas a través de la Plataforma “Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas vy
Soluciones”.

2. Canales de Interaccion

Canales de Interaccion
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El canal presencial sigue siendo el de preferencia de los ciudadanos, en el mes de julio de 2018 este canal
representa el 78% del total de peticiones registradas en la plataforma “Bogotd Te Escucha - Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones”, seguido por el canal telefénico y el correo electrénico, los cuales
representan el 11% y 8% respectivamente.
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3. Tipologia o Modalidades

Peticiones por Tipologia

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION Y CONSULTA 1309
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR |} 25
RECLAMO | 13
QuelA | 11
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL = 4
SUGERENCIA = 1
0 200 400 600 800 1000 1200 1400

Del total de mil trescientas sesenta y tres (1363) peticiones recibidas en el mes de julio de 2018, mil
trescientas nueve (1309) peticiones corresponden a la tipologia de Solicitud de Acceso a la Informacidn,
representando el 96,04% del total de peticiones registradas en el aplicativo Bogota Te Escucha - Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones.

Los seis (6) registros tipificados como Consulta corresponden en realidad a Solicitudes de Acceso a la
Informacidn, de los cuales cinco (5) fueron registrados directamente por ciudadanos en el sitio web de la
plataforma “Bogotd Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones” y una (1) peticién fue
asignacidon masiva de un requerimiento registrado en la por la Direccién de Contratacién de la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

4. Subtemas mas Reiterados y/o Barreras de Acceso

Subtema Total Porcentaje

Admision de Proyectos de Pregrado y Posgrado 920 67,5%
Calidad del Servicio 258 18,9%
Cursos de Idiomas y Educacion No Formal 90 6,6%
Matricula de Proyectos de Pregrado y Posgrado 24 1,8%
Proyectos Curriculares de Pregrado y Posgrado 22 1,6%
Total 5 Subtemas 1314 96,4%
Otros Subtemas 49 3,6%

Total General 1363 100,0%
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En el mes de julio de 2018, asi como en el mes de junio, el subtema mas representativo fue el de
Admisién de Proyectos de Pregrado y Posgrado, con el 67,5% del total de peticiones registradas en la
plataforma “Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones”, esto debido a la convocatoria
publica de ingreso a la Universidad para el periodo académico 2018-Il y a la participacién de la Oficina de
Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano en ferias de servicios, ferias universitarias e interés de los
ciudadanos a través de la linea telefénica.

5. Total de Peticiones Trasladadas por no Competencia

Entidad que recibe el traslado Peticiones

Secretaria de Movilidad 1
Total General 1

En el mes de julio, la Oficina de Quejas, Reclamos y Atencidn al Ciudadano de la Universidad Distrital
Francisco José de Caldas trasladé una (1) peticion por no competencia a la Direcciéon de Servicio al
Ciudadano de la Secretaria de Movilidad.

6. Subtemas Veedurias Ciudadanas

Durante el mes de julio de 2018, no se recibieron peticiones referenciadas como veedurias ciudadanas
en la plataforma “Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones”.

7. Peticiones Cerradas del Periodo

7.1.Periodo Actual
Total requerimientos  Total requerimientos  Porcent
Subtema " :
recibidos cerrados aje
Oficina de Atencién a la Ciudadania 1226 1225 93,6%
O.f|cma de Quejas, Reclamos y Atencidn al 106 60 4,6%
Ciudadano

Vicerrectoria Académica 13 12 0,9%

Oficina Asesora de Sistemas 3 3 0,2%

Decanatura Facultad de Medio Ambiente 2 2 0,2%
Total 5 Primeras Dependencias 1350 1302 99,5%

Otros Dependencias 13 7 0,5%
Total General 1363 1309 100,0%

Del total de mil trescientas sesenta y tres (1363) peticiones recibidas en el mes de julio de 2018, mil
trescientas nueve (1309) peticiones, que representan el 96,04% del total de peticiones registradas en la
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plataforma “Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones”, fueron cerradas dentro de la
oportunidad establecida en la ley y reglamentos internos.

La Oficina de Atencién a la Ciudadania respondié mil doscientas veinticinco (1225) peticiones del total de
mil doscientas veintiséis (1226) requerimientos recibidos en el mes de julio de 2018, teniendo en cuenta
qgue la mayoria de peticiones fueron de solicitud de acceso a la informacién en ferias de servicios y ferias
universitarias.

El usuario administrador (Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano), encargado de asignar
las peticiones recibidas a través de la plataforma “Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones” y el cual tiene la posibilidad de contestar de manera inmediata algunas peticiones a la
ciudadania, dio respuesta a sesenta (60) peticiones y asignd cuarenta y seis (46) peticiones, las cuales
estan siendo tramitadas por los competentes.

7.2.Periodos Anteriores

Total requerimientos  Total requerimientos Porcent

Subtema

pendientes cerrados aje
Defensor del Ciudadano 20 15 34,9%
Vicerrectoria Académica 10 8 18,6%
Oficina de Atencion a la Ciudadania 9 9 20,9%
Oficina de Quejas, Reclamos y Atencidn al
Ciudadano J ! 3 2 4,7%
Cfantrlo'de Investigaciones y Desarrollo 1 1 239%
Cientifico / CIDC
Total 5 Primeras Dependencias 43 35 81,4%
Otros Dependencias 11 8 18,6%
Total General 54 43 100,0%

Del total de cincuenta y cuatro (54) requerimientos pendientes de periodos anteriores, en el mes de julio
de 2018, fueron cerrados cuarenta y tres (43), los cuales representan el 80% del total de requerimientos
pendientes registrados en el aplicativo Bogotd Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

Es importante advertir que el comportamiento de pendiente (vencidos) del usuario Defensor del
Ciudadano, se debe al procedimiento especial generado por éste al analizar la vulneracidn de los criterios
de respuesta del derecho de peticidn, situacidn reiterativa en los procesos académicos y que
periddicamente es objeto de comunicacion por parte de la Directora Distrital de Calidad de Servicio,
claro en cumplimiento de su deber funcional, a pesar de lo anterior se gestionaron quince (15) de los
veinte (20) requerimientos pendientes, los cuales representan el 34,9% del total de requerimientos
pendientes de periodos anteriores.
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8. Tiempo Promedio de Respuesta por Tipologia y Dependencia
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Términos Legales Ley 1755 Art. 14 30 15 15 15 15 15 10
Ingenieria Topografica 37 37
Tecnologia Industrial e Ingeniera de Produccion 23 23
Defensor del Ciudadano 35 23 21,2 15 22,2
Decanatura Facultad de Ingenieria 21 21
Seccidn de Actas, Archivo y Microfilmacion 19 19
Decanatura Facultad de Medio Ambiente 20 13 7 13,3
Ingenieria Industrial 17 9 13
Vicerrectoria Académica 2 1,5 9 6,9 3 4,6
Oficina de Atencién a la Ciudadania 9,4 3,5 0 0,1

Total general 2 20 15,9 11,5 14 7,7 0,1 0,9

El tiempo promedio de respuesta general a las peticiones presentadas en el mes de julio de 2018 ante la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas fue de diez (10) dias y cuatro (4) horas; en relacion al mes
anterior (junio de 2018) se incremento en tiempo en catorce (14) horas.

Mientras la mayoria de los tiempos promedio de respuesta se encuentran por debajo del tiempo
indicado en los términos estipulados por la Ley, en el mes de julio de 2018 las denuncia por actos de
corrupcion y los derechos de peticidn superan los términos legales, habida cuenta de la fecha de inicio
del tramite la que se cruza con el calendario académico (vacancia colectiva en el area académica). Es
importante reiterar la justificaciéon del término adicional al usuario Defensor del Ciudadano en la
consolidacion de respuestas, por el seguimiento a casos especificos al encontrar que los competentes
omiten los criterios de respuesta consagrados al Derecho de Peticidn, hecho este que permanentemente
se viene reflejando negativamente en los informes; no obstante el resultado es positivo no solo por
garantizar la no vulneracion de derechos sino al reconocimiento que tiene la figura en la Institucidn.

Conforme al andlisis hecho por la Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano, el tiempo
promedio de respuesta se vio afectado por la actualizacién de la plataforma "Bogota Te Escucha"-
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones por parte de la Secretaria General. Este proceso, el cual esta
actualmente en curso, implica surtir una fase de transicion en la que se han presentado inconvenientes
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como la suspensidon del servicio, problemas de acceso a la plataforma, desactivacion de maddulos,
desconocimiento del funcionamiento de la nueva interfaz, lentitud del software, entre otras incidencias.

9. Participacion por Localidad de los Requerimientos Registrado
durante el Periodo

Participacion por Localidad
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Del total peticiones registradas a través de la plataforma “Bogotd Te Escucha - Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones” en el mes de julio de 2018, sdlo seis (6) ciudadanos informaron la localidad a la que
pertenecen. La localidad de Engativa fue la que presentd una mayor participacion.

10. Participacion por Estrato y tipo Requirente

Del total peticiones registradas a través del aplicativo Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones en el mes de julio de 2018, cuatrocientos dieciséis (416) peticionarios brindaron informacion
acerca del estrato socioecondmico al que pertenecen, siendo el estrato socioeconémico tres (3) el de
mayor participacion.

Participacion por Estrato

300 261
250
200
150
100
50

142

3 2 1 4

Estrato socioecondémico del ciudadano
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Del total de mil trescientas sesenta y tres (1363) peticiones recibidas en el mes de julio de 2018, mil
trescientas cincuenta y ocho (1358) peticiones, las cuales representan el 99,6% del total de peticiones
registradas en el aplicativo Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, fueron
registradas como persona natural, mientras que cinco (5) fueron registradas como usuario anénimo.

Tipo de Peticionario

5

W Natural

B Andnimo

1358

11. Calidad del Requirente

Nombre del Total de .
o . o Porcentaje
Peticionario Peticiones
Andnimo 5 0,4%
Identificado 1358 99,6%
Total General 1363 100%

Del total de peticiones recibidas en el mes de julio de 2018, se observa que el 99,6% corresponden a
ciudadanos identificados, y 0,4% corresponde a registros anénimos.

12. Conclusiones y Recomendaciones

e El aumento en el promedio del tiempo de respuesta se vio afectado por el cierre de calendario
académico del primer semestre 2018 (vacancia colectiva académica), el seguimiento que viene
desarrollando el usuario Defensor del Ciudadano y por la actualizacidn de la plataforma "Bogota
Te Escucha"- Sistema Distrital de Quejas y Soluciones por parte de la Secretaria General.

e Se puede establecer que el canal presencial es el mas utilizado por la ciudadania, situacidon que
demanda que se promuevan los otros canales activos dentro de la Institucion.

e Del seguimiento que viene realizando la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia
Mayor, la Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano de la Universidad, solicitara ala
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Oficina Asesora de Control Interno, el apoyo para adelantar auditorias a las dependencias
académico administrativas, para que asuman el ejercicio de la funcién publica en el sentido de
apropiarse de las decisiones y adelantar las investigaciones necesarias para garantizar dentro de
la oportunidad el servicio a la ciudadania.

El ciudadano viene confundiendo el uso de la tipologia Consulta vs. Solicitud de Acceso a la
Informacién, lo cual hace necesario modificar la informacién para establecer la realidad del
registro en las estadisticas y se obtenga informacién real.

El ciudadano generalmente no registra la informacién relacionada con la localidad a la cual
pertenece y/o el nivel socioecondmico en el que se encuentra, lo cual debe ser tenido en cuenta
por los administradores del Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones e
implementar mejoras que permitan la captacién de esta informacion de forma mas sencilla o de
forma automatica.

Es necesario que la actualizacion de la Plataforma “Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones” permita una medicién del tiempo promedio de respuesta por tipologia y
dependencia mas sencilla y de forma mas precisa.

Se espera que en el desarrollo de la migracién a la nueva interfaz de la aplicacion se lleve a cabo
la revision de la contabilizacién de dias no habiles en los términos de algunas peticiones, hecho
gue genera reporte negativo a la hora del control del seguimiento.

La Oficina de Quejas, Reclamos y Atencidn al Ciudadano de la Universidad Distrital Francisco José
de Caldas sensibiliza y hace seguimiento de manera permanente, a los Usuarios/Funcionarios de
la Institucién en el cumplimiento de los tiempos de respuesta y en la responsabilidad que le
asiste a cada Jefe de Dependencia de responder las peticiones con los atributos de oportunidad,
de fondo, claridad, coherencia, y de manera congruente con lo solicitado, por lo cual requiere el
apoyo de todos los niveles de direccién y el compromiso por parte de toda la comunidad
universitaria.
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