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En cumplimiento de la normatividad:

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

v' Ley 1755 de 2015, “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion 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 prevencion, investigacién y sancién de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion ptblica”

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

v" Decreto 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para
garantizar la atencidén y la prestacion de los servicios por parte de las
autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas...”

v Resolucién 204 de 2021, Rectoria Universidad Distrital Francisco José de Caldas,
“Por medio de la cual se adopta el Reglamento Interno de Atencién 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

Elaboracién y Acopio de la Informacion Diana Maria Mora Ramirez

CPS Unidad de Quejas, Reclamos y Atencién al
Ciudadano



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

En el mes de Octubre de 2024 se recibieron 2250 requerimientos de acciones ciudadanas, los
cuales se registraron a través de los diferentes canales de atencién habilitados en la
Universidad de la siguiente manera.

Solicitudes de Acceso a la Informacion

Atencion Canal Mes
Correo 209
. Chat 904
Inmediata Presencial 268
Telefénico 831
I;?;lgleo; (()1 f 5Ley Bogota Te Escucha 38
Total 2250

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

Soliictudes de Acceso a la Informacion

Bogotd Te Escucha . 38

Telefonico | <::
Presencial _ 268
crat I 5o/
Correo _ 209
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Fuente: Elaboracién propia Area de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano.

De acuerdo con el grafico, el canal de atencién con mayor participacion fue el Chat institucional
(40.18%), seguido del canal telefoénico (36.93%) y en tercer lugar la atencion presencial (11.91%)

2. ACCIONES CIUDADANAS POR MODALIDAD

Las tipologias de las acciones ciudadanas registradas en el mes de octubre de 2024 obtuvieron
las siguientes participaciones: Derecho de Peticiéon de Interés Particular: 47.4%, Reclamo:
26.4%, Solicitud de Acceso ala Informacién: 2.6 %, Derecho de Peticion de Interés General:
5.2%, Queja: 15.7 %, Consulta: 2.6 %, solicitud de copia: 0%, Denuncia por actos de
Corrupcidn: 0%, felicitacion: 0%, Sugerencia 0%.



Tipologia Total |Porcentaje
Derecho de Peticién de Interés Particular 18 47.4%
Reclamo 10 26.4%
Solicitud de Acceso a la Informacién 1 2.6%
Derecho de Peticién de Interés General 2 5.2%
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 temaética y el indice de incidencia, los temas y/o servicios mas solicitados por
los distintos canales durante el mes de octubre fueron: Gestidn Académica, otros, gestion TIC y
Talento Humano.

4. ACCIONES CIUDADANAS CERRADAS EN EL PERIODO

En el mes de octubre de 2024 se cerraron definitiva y consolidadamente un total de cuarenta y
seis (46) acciones ciudadanas gestionadas de la siguiente forma:

TIPO DE GESTION PERIODO ACTUAL | PERIODO ANTERIOR TOTAL
OCTUBRE SEPTIEMBRE
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 octubre, se
gestionaron oportunamente catorce (14) acciones ciudadanas, y se realizaron catorce (14)
cierres definitivos en las peticiones activas, es decir que el 100% de las acciones ciudadanas
recibidas y registradas durante el mes de octubre fueron gestionadas oportunamente. Por otra
parte, veintinueve (29) acciones ciudadanas registradas y recibidas durante octubre, quedaron
pendientes por resultados para el mes de noviembre de 2024.



PERIODO ANTERIOR

En el mes de septiembre se realiz6 la gestién oportuna de veinticuatro (24) acciones ciudadanas
y la respuesta extemporanea de ocho (8) acciones ciudadanas, correspondientes al periodo
anterior, y un total de treinta y dos (32) cierres de respuesta definitiva de peticiones de periodos
anteriores.

Por ello, el total de peticiones pendientes de periodos anteriores fue de once (11) peticiones al
corte del mes de septiembre, lo que arroja una gestiéon de peticiones de periodos anteriores
durante el mes de agosto de: 11/32 equivalente al 34.3%.

Para el mes de noviembre de 2024, treinta y cinco (35) acciones ciudadanas quedan pendientes
por cierre de periodos anteriores.

PERIODO PERIODO
DEPENDENCIA ANTERIOR ACTUAL TOTAL PORCENTAJE
SEPTIEMBRE OCTUBRE
Secretaria Académica 2 2 4.3%
Facultad de Ciencias y
Educacion
Oficina Asesora de 1 1 2.2%
Planeacion
Oficina de Infraestructura 4 1 5 10.8
Oficina de Docencia 1 2 3 6.5%
Oficina de Extension 3 1 4 8.6%
Vicerrectoria Académica 3 3 6 13%
Rectoria 1 1 2 4.3%
Decanatura Facultad de 1 1 2.2%
Ingenieria
Unidad Biblioteca 1 1 2.2%
Oficina de Contratacion 1 1 2 4.3%
Decanatura Facultad de 1 1 2.2%
Artes - ASAB
Decanatura Facultad 2 2 4.3%
Tecnoldgica
Instituto de Lenguas - ILUD 1 1 2.2%
Maestria en Educacion y 1 1 2.2%
Gestion Ambiental




Oficina Asesora de 1 1 2.2%
Planeacion

Oficina Asesora de 1 1 2.2%
Tecnologias e Informacion

Oficina de Control Interno 2 2 4.3%

Oficina de Control Interno 1 1 2.2%

Disciplinario
Oficina de Talento Humano 7 7 15.2%
Secretaria Académica 1 1 2.2%
Facultad Tecnolégica
Unidad de Red de Datos 1 1 2.2%
UDNET
Total General 32 14 46 100%

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

5. Acciones Ciudadanas pendientes al corte
lfgng’ PERIODO
Tipo de Pendiente ANTERIOR TOTAL | PORCENTAJE
OCTUBRE | gppTIEMBRE
Pendiente en términos 21 8 29 83%
Pendiente Vencida 3 3 6 17%
Total General 24 11 35 100%

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
octubre de 2024 ante la Universidad Distrital Francisco José de Caldas fue de siete punto cinco
(7.5) dias. En relacion con el mes anterior disminuyo en 7 horas.
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Decanatura Facultad de Ingenieria 2




Oficina Asesora de Planeacion 7

Oficina de Contratacion 1
Oficina de Docencia 14 14
Oficina de Extension 15
Oficina de Infraestructura 15
Rectoria 1
Secretaria Académica Facultad de Ciencias 1 15

y Educacion

Unidad Biblioteca 5
Vicerrectoria Académica 2.5 12
TOTAL GENERAL 4.5 14 9.5

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 septiembre se acompafiaron en total 10 eventos de orientacidn universitaria.

Fecha Colegio Tipo de Acompaiiamiento
02/10/2024 Feria de Servicios Localidad de Bosa Feria Universitaria
03/10/2024 Feria Colegio Colsubsidio Ciudadela Feria Universitaria
03/10/2024 Feria Colegio Débora Arango Pérez Feria Universitaria
4/10/2024 Colegio San José de Usme Feria Universitaria
4/10/2024 Colegio Sotavento Charla de Orientacién
11/10/2024 Feria Red Sur Oriente Feria Universitaria
16/10/2024 Institucion Académico La Portada Visita a sede
23/10/2024 Colegio Ciudad De Bogota Feria Universitaria
25/10/2024 Colegio Adventista Emmanuel Charla de Orientacidn
30/10/2024 Feria Colegio José Acevedo y Gémez Feria Universitaria

8. DEPENDENCIAS CON PETICIONES EXTEMPORANEAS PENDIENTES POR
RESPUESTA

El lider 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 peticion de interés general, de interés particular, de
acceso a la informacion publica, de copia de documentos publicos, de intervencién de una
autoridad, de resolucién de una situacioén juridica, de prestacion de un servicio, asi como de
consulta, queja, reclamo, denuncia por presuntos actos de corrupcién 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 hdbil siguiente a su radicacion de forma
completas.

2) Las acciones ciudadanas de copias e informacién, 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 hdbil siguiente a su radicacién de forma completa. En el evento de que
dicha peticién 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 hdbiles, contados a partir del dia hdbil siguiente a su radicacion en forma completa.

PARAGRAFO 5% Si la dependencia responsable de la respuesta no requiere informacién de otra
dependencia, deberd dar el trdmite a la accién ciudadana dentro de los plazos mdximos
establecidos en las normas vigentes y aplicables.

PARAGRAFO 6°. 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.

peticion DEPENDENCIA vencimfento
3893692023 Secretaria General 264
1684962024 Oficina de Talento Humano 139
2361672024 Oficina de Talento Humano 114
2495802024 Oficina de Talento Humano 108
2526962024 Oficina de Talento Humano 106
2585242024 Oficina de Talento Humano 104
2591002024 Oficina de Talento Humano 103
2669092024 Oficina de Talento Humano 99
2777122024 Oficina de Talento Humano 76
2777122024 Oficina de Talento Humano 76




3157782024 Oficina de Talento Humano 73
3320052024 Oficina de Talento Humano 66
3356992024 Oficina de Talento Humano 65
3496032024 Oficina de Talento Humano 57
3553272024 Unidad de Extens.ic')r,l Facultad de 5c
Ingenieria
3674092024 Oficina de Talento Humano 49
3402072024 Vicerrector.ia Adr:ninistrativa y 46
Financiera
3750502024 Oficina de Talento Humano 44
3766402024 Oficina de Talento Humano 41
3870262024 Oficina de Talento Humano 37
4070342024 Oficina de Talento Humano 27
4070462024 Oficina de Talento Humano 27
4244462024 Administracién Ambiental 21
4163082024 Oficina de Talento Humano 17
4253802024 Oficina de Talento Humano 17
istizon | St ie Gty | s
rdinacion de Laboratori
isstizog | Coninadndelirrios |1
Coordinacion de Laboratorios
4254112024 Facultad del Medio Ambiente y 16
Recursos Naturales

4278262024 Oficina de Talento Humano 15
4214372024 Oficina de Contratacion 14
4292402024 Oficina de Talento Humano 14
4477032024 Oficina de Talento Humano 7

4192942024 Oficina de Contratacion 4

4555782024 | Oficina de Bienestar Universitario 3

4600952024 | Oficina de Bienestar Universitario 2

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES:

e Durante el mes de septiembre se presenté un aumento en el nimero de las acciones
ciudadanas interpuestas a la Institucion en un 32% con respecto al mes anterior.

e Seinsta 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.



e Elsiguiente periodo, el mes de noviembre de 2024, inicia con un total de treinta y cinco
(35) acciones ciudadanas pendientes por gestionar.

e La Unidad de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano acompafia las charlas de
orientacion vocacional y ferias universitarias, con el objetivo de llevar la oferta institucional
a los jévenes que cursan sus ultimos grados de colegio, sin embargo, como se evidencia en
las fotografias, existe total la ausencia de recursos para la ejecucién 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 La Unidad de Quejas, Reclamos y Atencién al Ciudadano desarrolla las jornadas de
actualizacion y sensibilizacién 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.

LEONEX GUSTAY, CACE‘QRES

Lider Unidad de Quejas, Reclamos y Atencidn al Ciudadano



