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En cumplimiento de la normatividad:

v Ley 1437 de 2011, “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

v Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho
Fundamental de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

v Ley 1474 de 2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer
los mecanismos de prevencién, investigaciéon y sanciéon de actos de
corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica”

v' Decreto 371 de 2010, “Por el cual se establecen lineamientos para
preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencién de la
corrupcion en las Entidades y Organismos del Distrito Capital”.

v Decreto 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 publicas y los particulares que cumplan funciones
publicas...”

v" Resolucion 204 de 2021, Rectoria Universidad Distrital Francisco José de
Caldas, “Por medio de la cual se adopta el Reglamento Interno de Atencion
al Ciudadano ante la Universidad Distrital Francisco José de Caldas, se
deroga la Resolucion de Rectoria 551 de 2012 y se dictan otras

disposiciones”.
Dependencia Dr. Leonel Gustavo Cdceres Cdceres
Unidad de Quejas, Reclamos y Lider de Programa de Quejas, Reclamos y
Atencion al Ciudadano Atencion al Ciudadano

Elaboracion y Acopio de la Informaciéon Diana Maria Mora Ramirez
CPS Unidad de Quejas, Reclamos y
Atencién al Ciudadano



1. ACCIONES CIUDADANAS DURANTE EL MES DE NOVIEMBRE POR LOS
CANALES DE INTERACCION

En el mes de Noviembre de 2024 se recibieron 2624 requerimientos de acciones
ciudadanas, los cuales se registraron a través de los diferentes canales de atencion
habilitados en la Universidad de la siguiente manera.

Solicitudes de Acceso a la Informacion

Atencion Canal Mes
Correo 299

Inmediata Chat 905
Presencial 430
Telefonico 943

Términos de ,

Ley1755 de Bogota Te Escucha 47

2015

Total 2624

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

Solicitudes de Acceso a la Informacién

Bogota Te Escucha . 47

Telefonico |, o/:
Presencial _ 430
chat | oos
Correo _ 299

0 200 400 600 800 1000

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

De acuerdo con el grafico, el canal de atencién con mayor participacién fue el canal
telefonico (35.94%), seguido del Chat institucional (34.49%) y en tercer lugar la atencion
presencial (16.39%)



2. ACCIONES CIUDADANAS POR MODALIDAD

Las tipologias de las acciones ciudadanas registradas en el mes de noviembre de 2024
obtuvieron las siguientes participaciones: Derecho de Peticion de Interés Particular:
38.2%, Reclamo: 19.1%, Solicitud de Acceso a la Informacion: 0%, Derecho de
Peticion de Interés General: 0%, Queja: 38.2 %, Consulta: 0%, solicitud de copia:
0 %, Denuncia por actos de Corrupcion: 4.2%, felicitacion: 0%, Sugerencia 0%.

Tipologia Total |Porcentaje
Dere.cho de Peticion de Interés 18 47.4%
Particular
Reclamo 10 26.4%
Solicitud de Acceso a la Informacion 1 2.6%
Derecho de Peticion de Interés 2 5.204
General
Queja 6 15.7%
Consulta 1 2.6%
Solicitud de Copia 0 0%
Denuncia por Actos de Corrupcion 0 0%
Felicitacion 0 0%
Sugerencia 0 0%
Total 38 100%

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

3. SUBTEMAS REITERADOS CONSULTADOS

De acuerdo con la tematica y el indice de incidencia, los temas y/o servicios mas
solicitados por los distintos canales durante el mes de octubre fueron: gestion
académica, admisiones, gestion TIC.

4. ACCIONES CIUDADANAS CERRADAS EN EL PERIODO

En el mes de noviembre de 2024 se cerraron definitiva y consolidadamente un total de
cincuenta y dos (52) acciones ciudadanas gestionadas de la siguiente forma:



TIPO DE GESTION PERIODO PERIODO ANTERIOR TOTAL
ACTUAL OCTUBRE
NOVIEMBRE
Oportuna 14 24 38
Extemporanea 0 8 8
Total Gestionadas 14 32 46

PERIODO ACTUAL

Del total de acciones ciudadanas recibidas y registradas durante el mes de noviembre,
se gestionaron oportunamente veintiséis (26) acciones ciudadanas, y se realizaron
veintisiete (27) cierres definitivos en las peticiones activas, es decir que el 96.2% de las
acciones ciudadanas recibidas y registradas durante el mes de noviembre fueron
gestionadas oportunamente. Por otra parte, veintiuno (21) acciones ciudadanas
registradas y recibidas durante noviembre, quedaron pendientes por resultados para el
mes de diciembre de 2024.

PERIODO ANTERIOR

En el mes de octubre se realizo la gestion oportuna de veinte (20) acciones ciudadanas
y la respuesta extemporanea de cinco (5) acciones ciudadanas, correspondientes al
periodo anterior, y un total de veintisiete (27) cierres de respuesta definitiva de
peticiones de periodos anteriores.

De acuerdo con lo anterior, el total de peticiones pendientes de periodos anteriores fue
cero (0) peticiones al corte del mes de octubre, lo que arroja una gestion de peticiones
de periodos anteriores durante el mes de octubre de: 27/32 equivalente al 84.3%.

Para el mes de diciembre de 2024, veintitrés (23) acciones ciudadanas quedan
pendientes por cierre de periodos anteriores.

PERIODO PERIODO
DEPENDENCIA ANTERIOR ACTUAL TOTAL | PORCENTAJE
OCTUBRE | NOVIEMBRE
De.cana.tura Faculta.d, de 1 1 ) 3.7
Ciencias y Educacién
Ingenieria de Sistemas 1 1 1.9%
Instituto de Lenguas - 0
ILUD 2 1 3 5.5%
Of1c1r,1a Asesora de 5 1 1 5 3704
Tecnologias e Informacién




Oficina de Control Interno

0,
Disciplinario 5-5%
Oficina de Docencia 5.5%
Oficina de Extensién 11.1
Oficina de Investigaciones 1.9%
Oficina de Talento 7.4%
Humano
Rectoria
7.4%
Secretaria General 3.7%
Tecnologia en Sistemas
Electrlc.o,s de Medlfil y,Ba]a 1.9%
Tension e Ingenieria
Eléctrica por ciclos
Unidad de Extensid
nidad de Ex ens.lor,l 5.504
Facultad de Ingenieria
Vicerrectoria Académica 9.2%
Vicerrectoria
Administrativa y 1.9%
Financiera
Decanatura l.?ac,ultad de 1.9%
Ingenieria
D
ecanatura,F'flcultad 3.7%
Tecnologica
Maestria en Ciencias de la
Informacion y las 1.9%
Comunicaciones
Oficina Ases.(,)ra de 1.9%
Planeacion
Secretaria Académica
Facultad de Ciencias y 1.9%
Educacién
Oficina de Infraestructura 3.7%
Ofici 5
icina de Regllstl_‘o y 3.7%
Control Académico
Secretaria Académica 1.9%

Facultad de Ingenieria




Tecnologia en
Sistematizacion de Datos e 1 1 1.9%
Ingenieria en Telematica
Unidad Biblioteca 1 1 1.9%
Total General 27 27 54 100%

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

5. ACCIONES CIUDADANAS PENDIENTES AL CORTE

PERIODO PERIODO
Tipo de Pendiente ACTUAL ANTERIOR | TOTAL | PORCENTAJE
NOVIEMBRE | OCTUBRE
Pendiente en términos 18 3 21 91.3%
Pendiente Vencida 2 0 2 8.6%
Total General 20 3 23 100%

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

6.

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR MODALIDAD Y DEPENDENCIA

El tiempo promedio de respuesta general a las acciones ciudadanas presentadas en el
mes de noviembre de 2024 ante la Universidad Distrital Francisco José de Caldas fue de
siete punto cinco (7.5) dias. En relacién con el mes anterior se mantiene igual.

DEPENDENCI

CONSULTA
DERECHO DE
PETICION DE

DERECHO DE
PETICION DE
RECLAMO

SOLICITUD
DE ACCESO A
A

QUEJA

COPIA
DENUNCIAS
POR ACTOS

DE

TOTAL

GENERAL

Decanatura Facultad de Ciencias y
Educacion

U
ul

Ingenieria de Sistemas

Instituto de Lenguas - ILUD

Oficina Asesora de Tecnologia e
Informacion

Oficina de Control Interno Disciplinario

Oficina de Docencia

13




Oficina de Extensién

10

13

15

Oficina de Investigaciones

Oficina de Talento Humano

11

Rectoria

Secretaria General

10

Tecnologia en Sistemas Eléctricos de
Media y Baja Tension e Ingenieria
Eléctrica por ciclos

Unidad de Extensién Facultad de
Ingenieria

3.5

Vicerrectoria Académica 14 9

Vicerrectoria Administrativa y
Financiera

TOTAL GENERAL 8.2 8

9.7

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

7. PARTICIPACION EN CHARLAS DE ORIENTACION UNIVERSITARIA, FERIAS

UNIVERSITARIAS Y VISITAS A LAS FACULTADES

Durante el mes de noviembre se acompafiaron en total 7 eventos de orientacion

universitaria.
Fecha Colegio Tlp? de.
Acompaiamiento
01/11/2024 Feria Colegio Restrepo Millan Presencial
Asociacion Cristiana de Jévenes- Presencial
01/11/2024 ACJ/YMCA

Colegio Instituto Técnico Republica Presencial

06/11/2024 de Guatemala
7/11/2024 Feria de Servicios Localidad de Suba Presencial
12/11/2024 Laboratorio de Paz Afrocolombiano Presencial
19/11/2024 Programa Jévenes en Paz Presencial
Feria de Servicios Alcaldia Local de Presencial

23/11/2024 Ciudad Bolivar




8. DEPENDENCIAS CON PETICIONES EXTEMPORANEAS PENDIENTES POR
RESPUESTA

Ellider de la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano reporta las peticiones
extemporaneas pendientes de respuesta en el Sistema Distrital Para las Peticiones
Ciudadanas “Bogota Te Escucha”.

De conformidad con los estipulado en la Resolucion 204 del 30 de agosto
2021 Articulo 18 “Términos para atender acciones ciudadanas”. Por regla general, todas
las acciones ciudadanas se atenderdn, resolverdn o contestardn, conforme a los principios,
términos y procedimientos establecidos en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, asi como en las normas vigentes y aplicables, salvo
norma especial, y so pena de sancién disciplinaria, teniendo en cuenta los siguientes
criterios:

1) Las acciones ciudadanas de derechos de peticién de interés general, de interés
particular, de acceso a la informacion publica, de copia de documentos ptiblicos, de
intervencién de una autoridad, de resolucion de una situacion juridica, de prestacion de
un servicio, asi como de consulta, queja, reclamo, denuncia por presuntos actos de
corrupcion o contrarios al orden juridico, felicitacién y sugerencia, cuando corresponda,
deberdn ser resueltas en un término de quince (15) dias hdbiles, contados a partir del dia
hadbil siguiente a su radicacion de forma completas.

2) Las acciones ciudadanas de copias e informacion, como lo son las solicitudes de copia y
de acceso a la informacion, deberdn resolverse en un término no mayor a los diez (10) dias
hdbiles, contados a partir del dia habil siguiente a su radicacion de forma completa. En el
evento de que dicha peticion no haya sido resuelta en dicho término, se entenderd como
solicitud aceptada y la dependencia competente deberd entregar los respectivos
documentos dentro de los tres (3) dias siguientes al vencimiento de dicho plazo.

3) Las acciones ciudadanas de consulta deberdn resolverse en un término no mayor a
treinta (30) dias habiles, contados a partir del dia hdbil siguiente a su radicacion en forma
completa.

PARAGRAFO 52. Si la dependencia responsable de la respuesta no requiere informacion de
otra dependencia, deberd dar el tramite a la accion ciudadana dentro de los plazos
mdximos establecidos en las normas vigentes y aplicables.

PARAGRAFO 62. La Oficina de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano estd facultada
para hacer seguimiento a las acciones ciudadanas incoadas ante las dependencias de la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas, siempre que se les remita copia de las
mismas.



Numero peticion Dependencia Dias vencimiento
2361672024 Oficina de Talento Humano 132
2526962024 Oficina de Talento Humano 124
2585242024 Oficina de Talento Humano 122
2591002024 Oficina de Talento Humano 121
3092602024 Oficina de Talento Humano 96
3320052024 Oficina de Talento Humano 84

Vicerrectoria Administrativa y
3320052024 Financiera 81
3496032024 Oficina de Talento Humano 75
3674092024 Oficina de Talento Humano 67

Vicerrectoria Administrativa y
3402072024 Financiera 54
4070342024 Oficina de Talento Humano 45
4253802024 Oficina de Talento Humano 35
4278262024 Oficina de Talento Humano 33
4292402024 Oficina de Talento Humano 32
4477032024 Oficina de Talento Humano 25
4555782024 Oficina de Bienestar Universitario 21
4600952024 Oficina de Bienestar Universitario 20
4384452024 Oficina Asesora Juridica 14
4384602024 Oficina Asesora Juridica 14
4716652024 Decanatura Facultad Tecnologica 14
5035702024 Oficina de Infraestructura 2
5035992024 Oficina de Infraestructura 2

TOTAL PETICIONES VENCIDAS: 22

9. SOLICITUDES POR PRESUNTOS ACTOS DE CORRUPCION E INCIDENCIA
DISCIPLINARIA; TRASLADO A LA OFICINA ASESORA DE CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO

Ellider de la Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano reporta el registro de
solicitudes o quejas por presuntos actos de corrupcion, o conductas con incidencia

disciplinaria.

De conformidad con lo estipulado en la Resoluciéon 204 del 30 de agosto 2021 Articulo
36 numeral séptimo; asi como el Decreto Distrital 293 del 2021, “Articulo 6. Modificar

el articulo 18 del Decreto 847 de 2019, el cual quedara asi:




“Articulo 18. Registro y tratamiento de las denuncias por posibles actos de
corrupcion, y quejas con posible connotacion disciplinaria. Las denuncias por actos
de corrupcion, asi como las quejas con posible connotacion disciplinaria deberdn ser
radicadas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas y trasladadas
a las Oficinas de Control Interno Disciplinario de cada entidad o quien haga sus veces.

Pardgrafo. La proteccion de identidad del denunciante se realizard conforme el protocolo
que para el efecto se expida de conformidad con lo establecido en el articulo 13 del Decreto
Distrital 189 de 2020”.

FECHA N° RADICADO TEMA
12/11/2024 5049622024 Recepcidn de Certificado de participacion a
curso no desarrollado.

10. FUNCION “Cumplimiento de Politicas, Objetivos, Metas y Requisitos del
Sistema de Control Interno y Gestion Institucional”. Resolucion 01 de
2024

Se reviso la informacién correspondiente de manera aleatoria a algunas dependencias
del nivel directivo, asesor, lideres de proyecto dentro de las cuales a nivel generalizado
se encontro:

e No se cumple con los parametros de la publicacién de los procesos y
procedimientos inherentes a las funciones de cada dependencia.

e Algunas dependencias no cuentan con pagina web.

e Enlos sitios web de algunas dependencias no se cuenta con la publicacion de las
actas correspondientes respecto de comités, consejos u 6rganos de apoyo a su
funcionamiento.

e No existe una relacién coherente entre el normograma asociado a los procesos
de cada dependencia que esta publicado, con el normograma que debe
publicarse propio de las funciones y procesos que corresponden a las mismas.

e No se encuentran publicadas las actas del Comité Institucional de Gestion y
Desempernio.

e No se cuenta con procesos actualizados acordes con la normatividad vigente que
rige la Universidad y cada dependencia.

e Algunos actos administrativos registrados en el SISGRAL no cuentan con acceso
para su visualizacion, lo anterior, sin que se registre la razoén o criterio que
califica la informacién como clasificada o reservada.

e No se da cumplimiento a lo definido en el Articulo 2 de la Ley 1712 de 2014, asi
como los parametros definidos en el Decreto 103 de 2015.

e No se cuenta con informacion actualizada en los sistemas de apoyo a la gestion
para los procesos de la Universidad.



11.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

e Durante el mes de noviembre se presentdé un aumento en el nimero de las
acciones ciudadanas interpuestas a la Instituciéon en un 16% con respecto al mes
anterior.

e Se insta a todas las dependencias de la Universidad Distrital Francisco José de
Caldas a dar respuesta a todas las solicitudes hechas por la ciudadania y comunidad
universitaria dentro de los términos de Ley, gestionando asi las solicitudes
oportunamente y dando cumplimiento a lo normado.

o El siguiente periodo, el mes de diciembre de 2024, inicia con un total de
veintitrés (23) acciones ciudadanas pendientes por gestionar.

e LaUnidad de Quejas, Reclamos y Atenci6n al Ciudadano desarrolla las jornadas
de actualizacion y sensibilizacion en las diferentes sedes de la Universidad con el
objetivo de que la comunidad universitaria conozca la misionalidad de nuestra area,
se entere de temas vitales para desarrollar sus labores como servidor publico, entro
otras, sin embargo, el acompafiamiento es minimo a pesar de las invitaciones y
conversaciones con los jefes de area. Se recomienda participar activamente en estos
eventos que buscan ampliar el conocimiento y fomentar el crecimiento cognitivo de
nuestra comunidad.

e La Unidad de Quejas, Reclamos y Atencion al Ciudadano acompaia las charlas
de orientacion vocacional y ferias universitarias, con el objetivo de llevar la oferta
institucional a los jovenes que cursan sus ultimos grados de colegio, sin embargo,
como se evidencia en las fotografias, existe total la ausencia de recursos para la
ejecucion de esta actividad, lo que conlleva a que la imagen de la Institucion se
subestime frente a las demas Instituciones de Educacién Superior que acompafian
las jornadas.

e Es necesario que en cabeza de la Alta Direccién se realice la actualizacién de
procesos, procedimientos, normatividad vigente, asi como mantener actualizados
sus sitios o paginas web, atendiendo los principios de publicidad, legalidad, debido
proceso y transparencia.
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