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1. TOTAL DE ACCIONES CIUDADANAS RECIBIDAS.

En el mes de septiembre de 2021 se registraron y recibieron un total de ciento veinte (120)
acciones ciudadanas a través de los distintos canales de atenciéon habilitados en la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas las cuales fueron tramitadas a través del
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, de las
cuales ciento un (101) acciones fueron registradas propiamente por la Institucion, catorce
(14) fueron registradas por la ciudadania y direccionadas a la Institucion, y cinco (5)
fueron registradas por el Distrito y trasladada a la Institucion.

Grafico 1:
Total, de Acciones Ciudadanas recibidas.
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Fuente: Elaboracién propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano.

2. CANALES DE INTERACCION.

El canal de mayor interaccién por los ciudadanos en el periodo fue el correo electrénico
con una participacion del 85,83%, seguido por el canal web con un 11,67%, y en menor
proporcidn, el canal escrito con el 1,67% y las redes sociales con un 0,83% de
participacion, lo anterior debido a las medidas de prevencidon decretadas por el
Gobierno Nacional por Emergencia Sanitaria Covid - 19, haciendo del medio virtual, el
canal de mayor interaccion entre la comunidad universitaria y ciudadania general con
la Institucidn.

Grafico 2:
Canales de interaccion.
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Fuente: Elaboracion propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano

3. TIPOLOGIA O MODALIDADES.

Las tipologias de las acciones ciudadanas registradas en el mes de septiembre
obtuvieron las siguientes participaciones: Derecho de Peticiéon de Interés Particular:
43,33%, Reclamo: 25%, Solicitud de Acceso a la Informacion: 17,50%, Solicitud de
Copia: 5%, Queja: 3,33%, Derecho de Peticion de Interés General y Consulta: 2,50%, y
Denuncia por actos de Corrupciéon con un 0,83%

Grafico 3:
Acciones ciudadanas por tipologia.
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Fuente: Elaboracién propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano



4. SUBTEMAS MAS REITERADOS Y/0 BARRERAS DE ACCESO.

En el mes de septiembre de 2021 el subtema mas representativo fue: “Gestién de Tramites”
con el 24,16%, debido a los procesos académicos que durante septiembre se adelantaron
conforme el reinicio de calendario académico, el segundo tema de mayor relevancia fue
“convenios interadministrativos” con una participacién de 0,75%, los demdas subtemas
relacionados en la tabla 1, obtuvieron participaciones menores o iguales al 0,66%.

Tabla 1:
Subtemas mds Reiterados y/o Barreras de Acceso.
SUBTEMA TOTAL DE
PETICIONES
Gestion de tramites 29
(En blanco)

Convenios interadministrativos interinstitucionales y de cooperacion
Lista de admitidos/ no admitidos

Varios

Presunto incumplimiento en la atencidon presencial telefénica vy virtual
Temas pensionales

Idexud

Certificaciones reportes etc.

Reclamo de datos habeas data

Gestion juridica

Contrataciones - cps

Inscripciones matriculas cursos de idiomas
Calendario académico

Inscripciones matriculas cursos de extension
Becas

Inconformidades con evaluaciones y notas
Participacion ciudadana - comunidad universitaria
Duplicado actas de grado diplomas documentos
Pagos nomina

Unidades de extension facultades administrativo
Oferta académica pregrado

llud administrativo

Consulta de datos habeas data

Paz y salvos

Contratacién bienes

Veedurias ciudadanas

Adecuaciones y disponibilidad de espacios fisicos
Talento humano
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Total general 120

Fuente: Elaboracién propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano.

5. TOTAL, DE ACCIONES CIUDADANAS TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA.

Se presentd una (1) peticion que debié ser trasladada por competencia a la Secretaria
General.

Tabla 2:
Peticiones Trasladas desde la Institucion.

PETICIONES TRASLADAS Secretaria de General
2955602021

Fuente: Elaboracién propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano.

6. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS.

Se present6 una (1) peticién: 2955602021 clasificada por el ciudadano con el subtema de
“Veedurias ciudadanas” durante el mes de septiembre de 2021.

7. ACCIONES CIUDADANAS CERRADAS DEL PERIODO.

En el mes de septiembre de 2021 se cerraron definitiva y consolidadamente un total de
ciento dieciséis (116) acciones ciudadanas gestionadas de la siguiente forma:

Tabla 3:

Gestion de Accione§ Ciudadanas en el Periodo.
TIPO DE GESTION ACTUAL ANTERIOR TOTAL
Gestidn oportuna 42 50 92
Gestidn extempordnea 0 24 24
TOTAL GESTIONADAS 42 74 116

Fuente: Elaboracién propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano.
PERIODO ACTUAL

Del total de acciones ciudadanas recibidas y registradas durante el mes de septiembre, se
gestionaron oportunamente cuarenta y dos (42) acciones ciudadanas, y se realizaron
ciento seis (106) cierres definitivos en las peticiones activas, es decir que el 35% de las
acciones ciudadanas recibidas y registradas durante el mes de septiembre fueron
gestionadas en el mismo periodo, por otra parte quedaron setenta y ocho (78) acciones
ciudadanas registradas y recibidas durante septiembre, pendientes por gestionar para el
siguiente mes de octubre de 2021.



PERIODO ANTERIOR

En el mes de septiembre se realizé la gestién oportuna de cincuenta (50) acciones
ciudadanas y la gestién extemporanea de veinticuatro (24) acciones ciudadanas, y con ello
se realizaron ciento cuarenta y cuatro (144) cierres de respuesta definitiva de peticiones
de periodos anteriores.

De periodos anteriores (consultar informe agosto 2021), quedaron pendientes noventa y
nueve (99) acciones ciudadanas, mas una (1) peticion con numero de radicado:
2580822021 también de periodos anteriores; de la cual no se evidencio su existencia en el
reporte mensual de agosto que la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C
remitio a esta Institucion como insumo para elaborar el “Informe Mensual agosto”,
mientras que, en el reporte mensual de septiembre si se evidencia este numero de radicado
como perteneciente al periodo anterior y que de igual manera es el insumo base para
elaborar el presente informe. Es decir que realmente del periodo anterior (agosto)
quedaron cien (100) peticiones pendientes de periodos anteriores.

Lo anterior pudo ocasionarse a causa de que fue una peticidn registrada en el mes de agosto
por la ciudadania u otras entidades y hasta septiembre fue trasladada a la Universidad
Distrital Francisco José de Caldas, por lo anterior es hasta el mes de septiembre que esta
peticion se ve reflejada en el reporte de gestion de peticiones de septiembre remitido por
la la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C

El total de peticiones pendientes de periodos anteriores fue de cien (100) peticiones al
corte del mes de agosto, lo que arroja una gestion de peticiones de periodos anteriores
durante el mes de septiembre de: 74/100 equivalente al 74%.

Para el mes de octubre de 2021, veintiséis (26) acciones ciudadanas quedan pendientes
por cierre de periodos anteriores (septiembre hacia meses anteriores).

Tabla 4:
Respuesta por Cierres Definitivos.
DEPENDENCIA PERIODO PERIODO TOTAL PARTICIPACION
ACTUAL ANTERIOR GENERAL

SEGUIMIENTO PQRS 37 66 103 41,20%
Vicerrectoria Académica 10 13 23 9,20%
Division de Recursos Humanos 6 12 18 7,20%
Secretaria Académica Facultad de Ciencias 9 9 3,60%
y Educacion
IDEXUD 2 5 7 2,80%
Secretaria General 7 7 2,80%
Oficina Asesora de Planeacion y Control 4 6 2,40%
Oficina de Quejas Reclamos y Atencidn al 3 3 6 2,40%
Ciudadano
Seccion Tesoreria 4 2 2,40%

Instituto de Lenguas - ILUD 4 1 5 2,00%



Secretaria Académica Facultad Tecnoldgica
Rectoria

Academia Luis A. Calvo

Oficina Asesora Juridica

Decanatura Facultad Tecnoldgica
Tecnologia en Gestion de la Produccién
Industrial e Ingeniera de Produccién
Secretaria Académica Facultad del Medio
Ambiente y Recursos Naturales

Centro de Investigaciones y Desarrollo
Cientifico / CIDC

Unidad de Extensidn Facultad de Ciencias y
Educacion

Oficina Asesora de Sistemas

Oficina de Docencia

Artes Plasticas y Visuales

Licenciatura en Quimica

Unidad de Extensién Facultad de Medio
Ambiente

Tecnologia en Sistematizacién de Datos e
Ingenieria en Telematica

Decanatura Facultad de Ciencias y
Educacion

Maestria en Desarrollo Sustentable y
Gestion Ambiental

Centro de Bienestar Institucional
Licenciatura en Educacién Basica con
Enfasis en Ciencias Sociales / LEBECS
Ingenieria Industrial

Especializacidn en Higiene Seguridad y
Salud en el Trabajo

Ingenieria Eléctrica

Planes TIC-UD

Egresados

Licenciatura en Educacién Bésica con
Enfasis en Ingles / LEBEI

Red de Datos UDNET

Especializacidn en Sistemas de Informacion
Geografica y Especializacion en Informatica
y Automatica Industrial

Ingenieria Forestal

Tecnologia Electrénica Ing. en
Telecomunicaciones e Ing. en Control
Decanatura Facultad de Artes - ASAB
IPAZUD
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Artes Musicales 1 1 0,40%
Seccién de Compras 1 1 0,40%
Licenciatura en Fisica 1 0,40%
Coordinacion Institucional de 1 0,40%
Autoevaluacion y Acreditacién de Calidad
Seccion Biblioteca 1 1 0,40%
Ingenieria de Sistemas 1 0,40%
Ingenieria Electrénica 1 0,40%
Unidad de Investigacion Facultad de 1 1 0,40%
Ciencias y Educacion
Total general 106 144 250 100,00%

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano.

Tabla 5:

Acciones Ciudadanas Pendiente al Corte.

TIPO DE PENDIENTE ACTUAL ANTERIOR TOTAL

Pendiente en Términos 76 17 93
Pendiente Vencida 2 9 11
TOTAL ACCIONES CIUDADANAS PENDIENTES 78 26 104

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano.

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA Y DEPENDENCIA.

Tabla 6:
Tiempo promedio de respuesta por tipologia y dependencia

Dependencia

Derecho de peticion de

Derecho de peticion de
interés general

interés particular
informacién

Solicitud de copia
Sugerencia

Felicitacion

Total general

Consulta
I Solicitud de acceso a la

Ingenieria Industrial ,0 1,0
Ingenieria de Sistemas ,0 1,0
Secretaria Académica 2,0 1,0 1,7
Facultad del Medio

Ambiente y Recursos

Naturales

Especializacidn en 2,0 2,0

Sistemas de Informacion
Geograficay
Especializacién en



Informatica y Automatica
Industrial

Licenciatura en Fisica
Especializacién en
Higiene Seguridady
Salud en el Trabajo
Secretaria Académica
Facultad de Ciencias y
Educacidn

Red de Datos UDNET
Planes TIC-UD

Oficina Asesora de
Sistemas

Seccién de Compras
Ingenieria Eléctrica
Ingenieria Electrénica
Tecnologia en Gestion de
la Produccion Industrial
e Ingeniera de
Produccion

Centro de Bienestar
Institucional
Coordinacion
Institucional de
Autoevaluacion y
Acreditacion de Calidad
Decanatura Facultad
Tecnoldgica
Licenciatura en
Educacidn Basica con
Enfasis en Ciencias
Sociales / LEBECS
Instituto de Lenguas -
ILUD

Seccién Tesoreria
Decanatura Facultad de
Ciencias y Educacion
Unidad de Extensién
Facultad de Medio
Ambiente

Secretaria Académica
Facultad Tecnoldgica
Secretaria General
Oficina de Quejas
Reclamos y Atencidn al
Ciudadano

8,0

2,0

3,8

4,0
4,0
4,0

13,0

7,0

5,0

14,0

11,0

4,0

8,3
1,0

3,0

3,0

5,0
4,0

2,0 10,5

18,5

5,0
10,0

19,0

13,5

4,0
5,0

7,0

1,0 2,0

5,0

3,0

11,5 20,0

29,0

2,0
3,0

3,7

4,0
4,0
4,0

4,0
5,0
5,0
6,0

7,0

7,0

7,7

8,0

9,0

9,5
10,0

11,0

11,3

11,3
11,8



Seccién Biblioteca
Tecnologia Electrdnica
Ing. en
Telecomunicaciones e
Ing. en Control

Oficina de Docencia
Academia Luis A. Calvo
Egresados

Oficina Asesora de
Planeacién y Control
Licenciatura en
Educacidn Basica con
Enfasis en Ingles / LEBEI
Artes Musicales
Divisién de Recursos 9,0
Humanos

IDEXUD

Artes Plasticas y Visuales

Centro de Investigaciones

y Desarrollo Cientifico /

CIDC

Rectoria

Oficina Asesora Juridica
SEGUIMIENTO PQRS 20,0
Vicerrectoria Académica 12,0
Licenciatura en Quimica
Maestria en Desarrollo
Sustentable y Gestién

Ambiental

IPAZUD

Tecnologia en

Sistematizacion de Datos

e Ingenieria en

Telematica

Decanatura Facultad de

Artes - ASAB

Unidad de Extension 70,0
Facultad de Ciencias y
Educacion

Ingenieria Forestal
Unidad de Investigacién
Facultad de Ciencias y
Educacion

Total general

16,0

7,0

27,0

24,5

19,3

29,0

9,0

15,0

18,7

20,0

11,5
31,0
21,9
22,7

29,0

12,0

68,0

28,5
21,0

16,0

12,0

13,5
13,7
14,0

15,5

7,7

16,4
11,0
25,0

29,0

13,0

15,7

15,0
17,3
14,0

8,0

18,4
26,6

83,0

12,0

12,0
22,2 29,0

28,0

20,3 20,2 17,0 18,7 139 16,4 17,9 29,0

Fuente: Elaboracién propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano.
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El tiempo promedio de respuesta general a las acciones ciudadanas presentadas en el mes
de septiembre de 2021 ante la Universidad Distrital Francisco José de Caldas fue de
dieciséis (16) y catorce (14) horas. En relaciéon al mes anterior (agosto de 2021), el
presente mes disminuyo considerablemente el tiempo promedio de gestiéon en un (1) dia
y quince (15) horas el término de respuesta.

Para el mes de septiembre disminuyo el total de unidades académico - administrativas que
sobrepasaron los términos de Ley para dar respuesta a las peticiones de su competencia
referente al mes anterior (agosto de 2021), pasando de seis (6) dependencias que
incidieron en el vencieron de términos de respuesta a cuatro (4) dependencias.

Es menester resaltar que debido a la situaciéon de Emergencia Sanitaria por Cavad - 19, fue
expedido el Decreto Nacional 491 de 2020: “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencion y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades piiblicas y los particulares
que cumplan funciones ptiblicas y se toman medidas para la proteccion laboral y de los contratistas de
prestacion de servicios de las entidades ptblicas, en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y
Ecoldgica”, en particular su Articulo 5. “Ampliacién de términos para atender las peticiones”, por lo cual la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C. actualizo en el Sistema Distrital para la
Gestién de Peticiones - Bogotd Te Escucha los siguientes términos de gestién de las acciones
ciudadanas a partir del 30 de marzo de 2020.

Tabla 7:
Cuadro Comparativo Términos de Ley para la Gestion de Peticiones.
Tipologia Ley 1755 de 2015 Decreto 491 de 2020

Consulta 30 35
Denuncias por actos de corrupciéon 15 30
Derecho de peticion de interés general 15 30
Derecho de peticion de interés particular 15 30
Felicitacion 15 30
Queja 15 30
Reclamo 15 30
Sugerencia 15 30
Solicitud de acceso a la informacion 10 20
Solicitud de copia 10 20

Fuente: Ley 1755 de 2015 y Decreto del Ministerio de Justicia y del Derecho N° 491 de 2020.

9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD DE LOS REQUERIMIENTOS REGISTRADO
DURANTE EL PERIODO.

Del total de las acciones ciudadanos registrados a través del Sistema Bogota Te Escucha
SDQS durante el mes de septiembre del presente afio, tan solo siete (7) ciudadanos



indicaron la localidad de los hechos y ciento trece (113) ciudadanos fueron renuentes con
el dato en mencidn, por lo tanto, se evidencia un vacio de informacion en 94,16%.

Grafico 4:
Participacién por localidad.
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Fuente: Elaboracién propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atenci6n al Ciudadano

10. PARTICIPACION POR ESTRATO:

De las acciones ciudadanas registradas a través del Sistema Bogota Te Escucha - SDQS,
durante el periodo, solo ocho (8) ciudadanos mencionaron a que estrato socioeconémico
pertenecen, es decir que solo el 6,6% de los usuarios atendidos compartieron dicha
informacién, en esta muestra se evidencia que el estrato uno (1) y seis (6) fueron los de
mayor participacion, seguido por los estratos dos (2), tres (3) y cinco (5) y dos (2). Para el
periodo actual se presenta un vacio de informacién del 93,4%, afectando la recopilacion de
datos para la caracterizacion de usuarios del Sistema Bogota Te Escucha.

Grafico 5:
Acciones ciudadanas por estrato.
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Fuente: Elaboracién propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano

11. CALIDAD DEL REQUIRENTE



Del total de ciento veinte (120) acciones ciudadanas registradas y recibidas en el
Sistema Bogota Te Escucha durante el mes de septiembre de 2021, ciento doce (112)
acciones ciudadanas representadas en el 93,42% correspondieron a “Persona
Natural”, seis (6) acciones representadas en el 4,99% correspondieron ciudadanos
registrados como “Anénimo” y dos (2)ciudadanos registrados como “personas
juridicas”.

Grafico 6:

Acciones ciudadanas por tipo de

Calidad del requiriente

Natural

M Juridica

M (en blanco)

Fuente: Elaboracion propia Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano.

12. CONCLUSIONES:

Durante el periodo de septiembre referente al mes anterior, aumento en un 22% las
acciones ciudadanas interpuestas a la Institucidn.

Teniendo en cuenta que las peticiones pendientes de periodos anteriores fueron noventa
y nueve (99) mas una (1) accién ciudadana de nuevo ingreso del periodo anterior, mas
ciento veinte (120) acciones recibidas y registradas en septiembre, para un total de
doscientos veinte (220) peticiones pendientes de tramite; y que las peticiones gestionadas
en el mes fueron ciento cuatro (104) peticiones, se puede concluir que la gestidon de
peticiones en el periodo fue del 47,27%.

Debido a la modificacion en los términos para dar respuesta a las acciones ciudadanas de
acuerdo al Decreto 491 de 2020 expedido el 30 de marzo, se ha evidenciado que en gran
mayoria las acciones ciudadanas recibidas durante un mes son respondidas en el siguiente
mes, aumentando la tendencia de las dependencias a contestar en los ultimos dias para
cumplimiento de términos, por lo cual han aumentado desde marzo 2020, las peticiones



pendientes al corte del mes y disminuido la gestion de peticiones del periodo actual,
ingresadas durante el mismo periodo. (septiembre 2021)

El siguiente periodo de octubre 2021, inicia con un total de ciento cuatro (104) acciones
ciudadanas pendientes por gestionar de la siguiente forma; veinte seis (26) de periodos
anteriores, de las cuales nueve (9) se encuentran en estado vencido y diecisiete (17)
peticiones en estado de pendientes en términos y, setenta y ocho (78) acciones ciudadanas
del mes de septiembre pendiente en términos de las cuales dos (2) se encuentran en estado
vencido.



