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INFORME DE SEGUIMIENTO PETICIONES QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS (PQRS) PRIMER SEMESTRE 2020

1. INTRODUCCION

La Oficina de Control Interno en el marco de sus competencias normativas establecidas en la
Ley 87 de 1993, el Decreto 648 de 2017 y lo establecido en el Articulo 76 de la Ley 1474 de
2011 presenta el Informe Semestral de Peticiones, Quejas, Reclamos y sugerencias (PQRS)
que interpone la ciudadania y demas partes interesadas a la entidad, correspondiente al
periodo comprendido entre 01 de enero al 30 de junio de 2020.

2. OBJETIVO

Verificar que el tratamiento dado a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacién, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos de
corrupcién se realice de acuerdo con las normas legales vigentes.

3. ALCANCE

Mediante analisis estadistico y seguimientos efectuados por la OCI se evalla el tratamiento
dado a las PQRS allegadas a la entidad durante el primer semestre de 2020 conforme los
lineamientos normativos vigentes.

4. MARCO NORMATIVO
Constitucion Politica: Articulos 2, 6, 15, 23y 209

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.

Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestion publica.

Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.
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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 y se toman medidas para la proteccion laboral y de los
contratistas de prestacién de servicios de las entidades publicas, en el marco del Estado de
Emergencia Econémica.

Decreto 1166 de 2016 Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro
2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente

Decreto 197 de 2014 Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio a
la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.

Decreto 19 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica.

Decreto 2641 de 2012 Por el cual se establece la Estrategia de Gobierno Electrénico de los
organismos y de las entidades de Bogota, Distrito Capital y se dictan otras disposiciones.

Decreto 371 de 2010 Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos del
Distrito Capital.

Decreto 2623 de 2009 Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano.

Acuerdo 630 de 2015 Por medio del cual se establecen unos protocolos para el ejercicio del
derecho de peticién en cumplimiento de la ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones.

5. METODOLOGIA

La informacién (Base de datos de PQRS) fue suministrada por la Secretaria General a través
de la Oficina de Atencién al Ciudadano de la entidad con base en el reporte trimestral (enero
— marzo y abril - junio) de 2020 del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te
Escucha (SDQS). Dado lo anterior, los datos y estadisticas que se generen posteriores a la
fecha del informe puede tener variaciones. El informe se realizé siguiendo lo establecido en la
“Guia para la elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas de la Alcaldia
Mayor de Bogoté”.

Se realiza revision de la base de datos de enero a junio de 2020 del aplicativo CORDIS
(Sistema Propio) por el cual se recibe correspondencia externa de la entidad.
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6. RESULTADOS DEL SEGUIMIENTO Y EVALUACION | SEMESTRE 2020

6.1 Total, de Peticiones JBB-JCM | Semestre 2020 registradas en SDQS

Durante el primer semestre de 2020 la entidad cuenta con 1499 PQRS registradas en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS, dichas peticiones son interpuestas por la
ciudadania y demds partes interesadas ante el Jardin Botanico de Bogota José Celestino
Mutis.

Es importante tener en cuenta que para este criterio se toman Unicamente las peticiones con
tipo de ingreso registradas, las cuales hacen referencia a las peticiones creadas por la entidad
o0 registradas directamente por la ciudadania en el SDQS a la entidad.

A continuacion, se presenta la estadistica y el andlisis de la informacién registrada a través
del SDQS:

Grafica N°1 Peticiones Registradas SDQS — | Semestre de 2020 JBB-JCM

Fuente: Elaboracion propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS
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Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones | y Il trimestre 2020 SDQS

Se evidencia una disminucion del 37% de peticiones registradas en el SDQS en comparacion
con el numero de peticiones registradas para el primer semestre 2019, lo cual probablemente
obedezca a las dificultades que se presentaron en el acceso al SDQS en el mes de enero de
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2020 y a la situacién actual de emergencia sanitaria declarada por el Gobierno Nacional a
causa de la Pandemia COVID-19.

Tabla N°1 Variacién Porcentual PQRS Registradas SDQS JBB-JCM | Semestre 2020

PORCENTAJE DE VARIACION PQRS -SDQS | SEMESTRE 2020

MES | SEMESTRE 2019 | SEMESTRE 2020 % VARIACION

330 216 -35%

FEBRERO 432 435 1%
MARZO 408 248 -39%
ABRIL 402 133 -67%
MAYO 479 186 -61%

328 281 -14%

TOTAL 2379 1499 -37%
Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones | y Il trimestre 2020 SDQS

Grafica N°2 Comparativo PQRS Registradas SDQS — | Semestre de 2020 vs 2019 JBB-JCM

COMPARATIVO PQRS RECIBIDAS SDQS | SEMESTRE 2020
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Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestién de Peticiones | y Il trimestre 2020 SDQS

6.2 Canales de Interaccion:

De acuerdo con la informacion registrada en SDQS con un total de 1499 peticiones para el |
Semestre 2020, el canal mas utilizado por los usuarios para presentar las PQRS ante la
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entidad es el correo electrdnico, siendo su participacion del 74,5%. Asi mismo, los canales
menos utilizados son las redes sociales con 0,5 % y el canal presencial con 2,1%.

Tabla N°2 Canales de recepcion de peticiones JBB-JCM | Semestre 2020 SDQS

CANALES DE RECEPCION DE PQRS | SEMESTRE 2020
CANAL ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

3 0 0 0 0 7

REDES SOCIALES 4

PRESENCIAL 9 13 9 0 0 1 32
BUZON 10 16 11 0 0 0 37
ESCRITO 7 20 6 0 0 4 37
TELEFONO 24 55 19 0 0 24 122
WEB 32 26 16 22 24 27 147
130 302 187 111 162 225 1117
TOTAL 216 435 248 133 186 281 1499

Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestién de Peticiones | y Il trimestre 2020 SDQS

Grafica N°3 Porcentaje Canales de Recepcion — | Semestre de 2020 vs 2019 JBB-JCM

CANALES DE RECEPCION PQRS | SEMESTRE 2020 SDQS
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Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones | y Il trimestre 2020 SDQS
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Realizando un comparativo entre el primer semestre 2020 y el afio 2019 se puede evidenciar
que existe una disminucién en el numero de interacciones de los diferentes canales
dispuestos por la entidad para la recepcion de peticiones, lo cual esta directamente
relacionado con la disminucién del nimero de peticiones registradas.

Tabla N°3 Variacién Canales de recepcién de peticiones JBB-JCM | Semestre 2020 — | y Il Semestre
2019 SDQS

VARIACION CANALES DE RECEPCION PQRS
1Y Il SEMESTRE 2019 VS | SEMESTRE 2020

VARIACION | VARIACION |
| SEMESTRE Il SEMESTRE |SEMESTRE SEMESTRE 2020 SEMESTRE 2020

2019 2019 2020 VS | SEMESTRE VS Il SEMESTRE
2019 2019

APP-APLICACION 0

MOVIL -100%

REDES

SOCIALES 34 24 7 -79% -71%
PRESENCIAL 123 78 32 -714% -59%
BUZON 71 86 37 -48% -57%
ESCRITO 137 88 37 -73% -58%
TELEFONO 296 241 122 -59% -49%
WEB 243 164 147 -40% -10%
1471 1386 1117 -24% -19%

TOTAL 2379 2067 1499 -37% -27%

Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS

Sin embargo, al realizar la comparacion del porcentaje de participacion de los diferentes
canales de recepcion de PQRS, se puede observar que el Email sigue siendo el canal con
mayor porcentaje de participacion 74,5% para el primer semestre 2020, 67,1% para el
segundo semestre 2019 y 61,8% para el primer semestre 2019, lo cual indica una tendencia
creciente en la utilizacién de dicho canal.
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En la siguiente grafica se puede evidenciar la tendencia de participacién de cada uno de los
canales de recepcion de PQRS durante el afio 2019 y el primer semestre 2020:

Grafica N°4 Comparativo Canales de Recepcion PQRS — | Semestre de 2020 vs 2019 JBB-JCM SDQS
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Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS
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6.3 Tipo de Peticién Recibidas

De las 1499 peticiones registradas en el SDQS durante el periodo objeto de seguimiento se
evidencia que el tipo de peticién recibida con mayor frecuencia es la solicitud de acceso a la
informacion con 42,8%, seguido del derecho de peticion de interés particular con 24.9%.

A Continuacion, se muestra el tipo de peticiones registrada por mes durante el | Semestre
2020:

Tabla N°4 Tipo de peticiones JBB-JCM | Semestre 2020 SDQS

TIPO DE PETICIONES RECIBIDAS | SEMESTRE 2020 - SDQS

TIPO DE PETICION ENERO FEBRERO MARZO  ABRIL MAYO JUNIO TOTAL

3 2 16

4 2

3

2

DERECHO DE PETICION

DE INTERES GENERAL 69 103 65 16 34 80 367
DERECHO DE PETICION

DE INTERES 107
PARTICULAR

90 374

55 43

FELICITACION

QUEJA

RECLAMO

SOLICITUD DE ACCESO
A LA INFORMACION

SOLICITUD DE COPIA

Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS

Bov cll 53 # G8-55
Teléfana: 437 7060
wwnw ik gow.co
Cadiga Postak 111071




JARDIN BOTANICO

BOGOT/\ | DEBOGOTA

Grafica N° 5 Porcentaje Tipo de Peticiones Recibidas PQRS — | Semestre de 2020 JBB-JCM SDQS

FELICITACION | 0,1%
SOLICITUD DE COPIA ' 0,3%
CONSULTA l 1,1%
QUEJA . 1,5%
SUGERENCIA . 2,2%

RECLAMO . 2,6%

DERECHO DE PETICION DE INTERES

GENERAL 24,5%

DERECHO DE PETICION DE INTERES
PARTICULAR

INFORMACON

0,0% 5,0%10,0%15,0920,0925,0%30,0935,0%40,0945,0%

24,9%

Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS

Realizando un comparativo entre el primer semestre 2020 y el afio 2019 se puede evidenciar
gue existe una disminucion de los diferentes tipos de peticiones, lo cual esta directamente
relacionado con la disminucién del nimero de peticiones registradas.
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Tabla N°5 Variacién Tipo de peticiones JBB-JCM | Semestre 2020 SDQS

VARIACION TIPO DE PETICIONES PQRS
1Y Il SEMESTRE 2019 VS | SEMESTRE 2020
VARIACION | VARIACION |
SEMESTRE 2020 SEMESTRE 2020

VS | SEMESTRE VS Il SEMESTRE
2019 2019

| Il I
TIPO DE PETICION SEMESTRE SEMESTRE SEMESTRE
2019 2019 2020

DENUNCIAS POR
ACTOS DE
CORRUPCION

FELICITACION
SOLICITUD DE COPIA
CONSULTA

QUEJA

SUGERENCIA
RECLAMO

DERECHO DE
PETICION DE INTERES
GENERAL

DERECHO DE
PETICION DE INTERES
PARTICULAR
SOLICITUD DE
ACCESOA LA
INFORMACION

2379 2067 1499
Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS

Sin embargo, al realizar la comparacion del porcentaje de participacion de los diferentes tipos
de peticiones, se puede observar que la solicitud de acceso a la informacién sigue siendo el
tipo de peticion mas frecuente con un porcentaje de participacion de 42,9% para el primer
semestre 2020, 40,8% para el segundo semestre 2019 y 40,1% para el primer semestre 2019,
lo cual indica una tendencia creciente en la frecuencia del tipo de peticion.

En la siguiente grafica se puede evidenciar la tendencia de los diferentes tipos de peticion
durante el afio 2019 y el primer semestre 2020:
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Grafica N°6 Comparativo Tipos de Peticion — | Semestre de 2020 vs 2019 JBB-JCM SDQS
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6.4 Denuncias por Actos de Corrupcion:

En el | Semestre 2020 se trasladaron a la entidad dos Denuncias por Actos de Corrupcion, se
da respuesta por parte de la entidad al peticionario de acuerdo a los términos legales
vigentes. A continuacion, se relacionan las peticiones en mencién:

- SDQS 242802020
Fecha de inicio de términos: 24/02/2020
Categoria Subtema: Talento Humano y Contratacién
Fecha de finalizacion: 4/03/2020
Gestion: Oportuna

- SDQS 258372020
Fecha de inicio de términos: 18/02/2020
Categoria Subtema: Talento Humano y Contratacion
Fecha de finalizacion: 28/02/2020
Gestién: Oportuna

1

De acuerdo con lo establecido en el Procedimiento “DOC.PR.09 Atencién a Requerimientos *
no se evidencia por parte de la OCI la asignacion de las Denuncias por presuntos Actos de
corrupcién al Grupo de Control Interno Disciplinario. Por tal razén la OCI solicité a Secretaria
General y de Control Disciplinario Interno se informe si estas denuncias fueron enviadas al
proceso de Control Disciplinario Interno para que se proceda de conformidad con lo definido
en el Procedimiento “CDI.PR.01 Disciplinario Ordinario” .

6.5 Subtemas mas reiterados

De acuerdo a los lineamientos de la “Guia para la elaboracién del informe de gestién de
peticiones ciudadanas de la Alcaldia Mayor de Bogota” para determinar los subtemas mas
reiterados que recibe la entidad se tienen en cuenta aquellas peticiones con respuesta
definitiva; encontrando que la categoria de subtemas mas frecuente es Arborizacion y
Jardineria Urbana, seguida de Educacion y Formacion.

A continuacion, se relacionan las Categorias de Subtemas con respuesta definitiva en
el primer semestre 2020:
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Grafica N°7 Categorias Subtemas PQRS — | Semestre de 2020 vs 2019 JBB-JCM SDQS
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Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS

6.6 Veeduria

Para el periodo objeto de seguimiento se dio respuesta dentro de los términos de la ley a dos
peticiones de solicitud de acceso a la informacion con subtemas de Veedurias Ciudadanas las

cuales se describen a continuacion:

Tabla N°6 Peticiones Veedurias Ciudadanas JBB-JCM | Semestre 2020 SDQS

z

PETICIONES VEEDURIAS CIUDADANAS

NUMERO DE CANAL < <
PETICION RECEPCION TIPO DE PETICION TIPO DE GESTION
670792020 E-MAIL SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION GESTION OPORTUNA
715442020 E-MAIL SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION GESTION OPORTUNA

Fuente: Elaboracion propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS
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6.7 Peticiones trasladadas por no competencia

En el | Semestre 2020 la entidad ha trasladado un total de 345 peticiones por no competencia,
la entidad a la que mas se trasladan peticiones es la Secretaria de Ambiente con un 60%,
seguido de UAESP con el 23.8%.

A continuacion, se puede observar el nUmero se peticiones trasladadas por entidad que
recibe de acuerdo a lo registrado en el SDQS:

Grafica N°8 Peticiones trasladadas — | Semestre de 2020 vs 2019 JBB-JCM SDQS
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Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones | y Il trimestre 2020 SDQS

6.8 Peticiones Cerradas en el Periodo

En el | semestre 2020 se cerraron un total de 1356 peticiones con respuesta definitiva, a
continuacion, se relaciona el numero de peticiones cerradas por dependencia de acuerdo a lo
registrado en el SDQS:
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Tabla N°7 Peticiones con Respuesta definitiva JBB-JCM | Semestre 2020 SDQS

NUMERO DE PETICIONES CON RESPUESTA DEFINITIVA | SEMESTRE 2020 - SDQS

DEPENDENCIA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL
ADMINISTRACION EDUCATIVA 3 22 72 10 27 11 145
3437 20 10 15 13 138
ARBOLADO JOVEN Y
5 10 2 0 5 7 29
00 0 o o0 a4
9 0 0 0O 0 13 22
2 42 42 0 0 0 86
MANEJO SILVICULTURAL
OFICINA ASESORA DE
OFICINA DE ARBORIZACION
OFICINA DE ATENCION AL
SECRETARIA GENERAL Y DE
SISTEMA DEL ARBOLADO
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y
SUBDIRECCION TECNICA
OPERATIVA 4 7 27 12 14 27 91

TOTAL 186 369 365 100 135 201 1356

Bov cll 53 # G8-55
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De acuerdo a la dependencia registrada en SDQS se puede evidenciar que la Subdireccion
Técnica Operativa y la Subdireccién Educativa y Cultural son las areas de la entidad con
mayor numero de peticiones con respuesta definitiva en el SDQS con una patrticipacion de
53,2% y 34% respectivamente.

Grafica N°9 Peticiones con Respuesta Definitiva por Dependencia — | Semestre de 2020 JBB-JCM
SDQS

1%
2,1% 3,7% 0.2% OSUBDIRECCION EDUCATIVAY
! CULTURAL

@SUBDIRECCION TECNICA
OPERATIVA

BSUBDIRECCION CIENTIFICA

BSECRETARIA GENERAL Y DE
CONTROL DISCIPLINARIO

@DIRECCION

B OFICINA ASESORA DE
PLANEACION

BOFICINA ASESORA JURIDICA

mOFICINA DE CONTROL
INTERNO

53,2%

Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones | y Il trimestre 2020 SDQS

6.9 Tiempo Promedio de Respuesta de Peticiones

De acuerdo con los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015: “...Articulo 14 Términos
para resolver las distintas modalidades de peticiones...” y lo dispuesto en el Decreto 491 de
2020 “Articulo 5. Ampliacion de términos para atender las peticiones...” el TIEMPO
PROMEDIO de respuesta de las peticiones de la entidad de acuerdo con su tipologia se
encuentra cumpliendo con la normatividad mencionada.

A cll 63 # G8-85
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Tabla N°8 Tiempo Promedio de Respuesta de Peticiones JBB-JCM | Semestre 2020 SDQS

PROMEDIO  TIEMPO TIEMPO
TIPO DE PETICION DIAS DE LEY 1755 DECRETO
GESTION de 2015 491 DE 2020

35

DERECHO DE PETICION DE

DERECHO DE PETICION DE

SOLICITUD DE ACCESO A LA

SOLICITUD DE COPIA 6,8 10 20

Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS

A continuacion, se relaciona el TIEMPO PROMEDIO de dias de gestion por dependencias y
tipo de peticion:

Tabla N°9 Tiempo Promedio de Respuesta PQRS por Dependencia JBB-JCM | Semestre 2020 SDQS

D. POR D.P DE D.P DE & ACLCESO A SOLICITUD

DEPENDENCIA CONSULTA ACTOS DE INTERES INTERES FELICITACION QUEJA RECLAMO SUGERENCIA

CORRUPCION | GENERAL | PARTICULAR INFORMACION PR

ADMINISTRACION
EDUCATIVA

AGENDA
CULTURAL
ARBOLADO
JOVEN Y
JARDINERIA

DEFENSOR DEL
CIUDADANO

DIRECCION

EDUCACION
AMBIENTAL

EDUCACION
CUENCAS

Ao cll 63 # GB8-85
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D. POR D.P DE D.P DE S.ACCESO A SOLICITUD
DEPENDENCIA CONSULTA ACTOS DE INTERES INTERES FELICITACION QUEJA RECLAMO LA DE COPIA SUGERENCIA
CORRUPCION | GENERAL | PARTICULAR INFORMACION

ESPACIOS
VISITAS

INTERPRETACION

MANEJO
SILVICULTURAL
ARBOLADO
ANTIGUO

OFICINA
ASESORA DE
PLANEACION
OFICINA
ASESORA
JURIDICA

OFICINA DE
ARBORIZACION
URBANA

OFICINA DE
ATENCION AL
CIUDADANO
OFICINA DE
CONTROL
INTERNO

SECRETARIA
GENERAL Y DE
CONTROL
DISCIPLINARIO

SERVICIO SOCIAL
AMBIENTAL

SISTEMA DEL
ARBOLADO
SIGAU

SUBDIRECCION
CIENTIFICA

SUBDIRECCION
EDUCATIVA'Y
CULTURAL

SUBDIRECCION
TECNICA
OPERATIVA

TIEMPO
TEMEO 171 85 | 80 105 97 117 89 74 6.8
Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS

Se realiz6 revision de la base de datos generada por el SDQS en la que se identifica gestion
extemporanea de algunas de las respuestas emitidas por la entidad.

A continuacion, se relaciona el numero de peticiones y el tipo de Gestion dado por la entidad.
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Tabla N°10 Gestién de peticiones JBB-JCM | Semestre 2020 SDQS

GESTION DE PETICIONES CON RESPUESTA DEFINITIVA | SEMESTRE 2020 SDQS

GESTION OPORTUNA:
GESTION CARGUE EXTEMPORANEO GESTION
OPORTUNA DE SOPORTE RESPUESTA EXTEMPORANEA
SDQS

TIPO DE PETICION TOTAL

DERECHO DE
PETICION

CONSULTA

QUEJA

RECLAMO

SOLICITUD DE
ACCESO A LA
INFORMACION

SUGERENCIAS

SOLICITUD DE COPIA

FELICITACIONES

DENUNCIAS POR
ACTO DE
CORRUPCION

TOTAL 1331 6 19
Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS

La Entidad dio respuesta oportuna a 1337 peticiones lo que corresponde al 98,6% de las
peticiones tramitadas en el | semestre de 2020.

Se identifica por para te de la OCI que la entidad dio respuesta extemporanea a diecinueve
(19) peticiones de acuerdo a lo estipulado en la ley 1755 de 2015 y Decreto 491 de 2020
segun aplique.

Asi mismo, se evidencio que seis (6) de las peticiones que el sistema registra como gestion
extemporanea la entidad emite respuesta en los términos establecidos, sin embargo, realiza
el cargue del soporte y finalizacion de la peticibn en el SDQS fuera de los tiempos
establecidos normativamente, lo cual afecta las estadisticas y tiempos de respuesta de la
entidad teniendo en cuenta que el SDQS es la fuente de informacién para generacion de
informes lo que por ende afecta la imagen institucional.

Bov cll 53 # G8-55
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Grafica N°10 Porcentaje de Gestion de peticiones — | Semestre de 2020 vs 2019 JBB-JCM SDQS

1,4%

B Gestion
Oportuna

0O Gestion
extemporanea

-98,6%
Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS

Se realiza relacion de peticiones con Gestion Extemporanea:

Tabla N°11 Peticiones Extemporaneas JBB-JCM | Semestre 2020 SDQS

TIPO DE NUMERO DE Ml FECHA DIAS DE NORMATIVIDAD

f A DEPENDENCIA INICIO -« -
PETICION PETICION TERMINOS FINALIZACION GESTION APLICABLE

MANEJO

SILVICULTURAL Ley 1755 de

2894782019 ARBOLADO 6/12/2019 2/01/2020 18 016

ANTIGUO
140022020 INTERPRETACION 30/01/2020  20/02/2020 16 Ley21071555 de
DERECHO DE
PETICION 165992020 INTERPRETACION 3/02/2020  24/02/2020 16 Ley21071555 de
177242020 INTERPRETACION 4/02/2020  25/02/2020 16 Ley21071555 de
ADMINISTRACION Decreto 491 de
646602020 EDUGATIVA 1/04/2020  21/05/2020 34 2020

Bov cll 53 # G8-55
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FECHA

TIPO DE NUMERO DE FECHA DIAS DE NORMATIVIDAD
PETICION PETICION DA ENBENEl Aele FINALIZACION GESTION  APLICABLE
TERMINOS
690272020 DIRECCION 710412020 27/05/2020 33 Decreztgzdégl de
ADMINISTRACION Decreto 491 de
722412020 EDUGATIVA 13/04/2020  27/05/2020 31 2020
SECRETARIA
GENERAL Y DE Ley 1755 de
74722020 CONTROL 16/01/2020 6/02/2020 16 2015
DISCIPLINARIO
SECRETARIA
GENERAL Y DE Ley 1755 de
74742020 CONTROL 16/01/2020 6/02/2020 16 2015

DISCIPLINARIO

RECLAMO 173652020 INTERPRETACION  4/02/2020 27/02/2020 18 Ley21071555 de

21642020 INTERPRETACION 8/01/2020  22/01/2020 11 "eyzlgf; de
ADMINISTRACION Decreto 491 de
670532020 e iy 3i04/2020  7/05/2020 22 ot
ADMINISTRACION Decreto 491 de
765212020 S O 16/0412020  20105/2020 24 o,
SOLICITUD DE . -
ACCESO A LA ADMINISTRACION Decreto 491 de
NSl 765372020 S A ON 160412020 2010512020 24 o,
OFICINA
816252020 ASESORA 21/04/2020  20/05/2020 21 Decreztgz‘ggl de
JURIDICA
ADMINISTRACION Decreto 491 de
816712020 S O 21/042020  21/05/2020 22 o,
ADMINISTRACION Decreto 491 de
1050112020 APYIISTRACION 4410812020 1610612020 22 o,
105282020 INTERPRETACION 21/01/2020  11/02/2020 16 Ley21071555 de
SUGERENCIA e EOLADG
Decreto 491 de
247912020 JOVEN Y 14/02/2020  7/04/2020 37 o,
JARDINERIA

Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS
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Tabla N°12 Peticiones Cargue de soportes Extemporaneas JBB-JCM | Semestre 2020 SDQS

NUMERO
DE DEPENDENCIA

Fecha inicio Fecha DIAS DE
PETICION términos FINALIZACION GESTION

DERECHO DE PETICION

Se realizo visita 14/02/2020
dentro de los tiempos
normativos. Sin embargo, se

OBSERVACIONES OCI

182292020 INTERPRETACION 5/02/2020 26/02/2020 16 evidencia respuesta en el
SDQS fuera del tiempo
normativo.

Se evidencia cargue de
EE1626 del 27/05/2020
OFICINA respuesta dentro de los
810982020 ASESORA DE 23/04/2020 9/06/2020 32 tiempos normativos.  Sin
PLANEACION embargo, se evidencia
respuesta en el SDQS fuera
del tiempo normativo.
Se evidencia CORDIS
EE5875 del 27/12/2019
ARBOLADO denttr)c: y del tiempo
2902062019 JOVEN Y 10/12/2019 2/01/2020 16 ot f.c' 0 . S
JARDINERIA normativamente, in

embargo, se evidencia
respuesta en el SDQS fuera

del tiempo normativo.

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION

se realiza respuesta por
correo electrénico
22/01/2020. Aunque es

OFICINA DE .

33442020  ARBORIZACION  9/01/2020  28/01/2020 14 ~ ©xtemporaneo en  SDQS
URBANA e.s.to se debe a las
dificultades de  acceso
presentados con la

plataforma SDQS
Se dio respuesta por correo
electrénico del 21/01/2020.
OFICINA DE Aunque es extemporaneo
40412020 ARBORIZACION 10/01/2020 28/01/2020 13 en SDQS esto se debe a las
URBANA dificultades de acceso
presentados con la

plataforma SDQS
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Se dio respuesta con oficio
2020EE291, Aunque es

OFICINA DE extemporaneo en SDQS
54202020 ARBORIZACION 13/01/2020 28/01/2020 12 esto se debe a las
URBANA dificultades de  acceso
presentados con la
plataforma SDQS

Fuente: Elaboracién propia OCI- Reporte de gestién de Peticiones |y Il trimestre 2020 SDQS

6.10Sistemas Propios

La entidad cuenta con el Aplicativo CORDIS con el cual se recibe la correspondencia tanto
interna como externa. Ahora bien, con el propésito de verificar el cumplimiento del Decreto
371 de 2010 Articulo 3 Numeral 3 la OCI realiza tabulacion estadistica de las cifras de PQRS
del primer semestre evidenciando que:

Para el | semestre de 2020 se recibieron un total de 174 peticiones clasificadas como
Derechos de peticidn, felicitaciones, queja, reclamo, solicitud de informacion y sugerencias las
cuales se deben registrar en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te Escucha
(SDQS) de conformidad con los lineamientos distritales.

En la siguiente tabla se relacionan el nimero de peticiones recibidas por este medio por tipo
de peticion y mes:

Tabla N°13 Peticiones Recibidas JBB-JCM | Semestre 2020 CORDIS

PETICIONES RECIBIDOS APLICATIVO CORDIS
| SEMESTRE 2020 -JBB
TIPO

DOCUMENTO
DERECHO DE

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TO

PETICION 24 32 6 11 98
3 6 0 0 0 5 5
TOTAL 54 20 10 22 27 174

Bov cll 53 # G8-55
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La OCI realiz6 revision de registro de las peticiones recibidas por el aplicativo CORDIS en el
SDQS mediante el numero de radicado de entrada, encontrando que de las 174 peticiones
recibidas se registraron unicamente 39, lo que indica que la entidad no registra en SDQS el
total de peticiones recibidas por este medio o que no realiza el registro del nimero de
radicado de entrada lo cual imposibilita evidenciar la trazabilidad de la peticion.

Esta situacion se considera grave en la medida que las cifras reportadas por la Alcaldia Mayor
en su aplicativo “Bogota Te Escucha” Vs. los registros internos de la entidad, no guardan la
debida confiabilidad y trazabilidad, generando incertidumbre respecto de las cifras y la gestion
de mas de ciento treinta radicados allegados a la entidad.

Es de precisar que, esta situacion se considera de manera recurrente y no se observa que la
entidad haya tomado las medidas necesarias para solventar y contrarrestar esta situacion que
pone en riesgo al Jardin Botanico por efectos de incumplimientos normativos y de imagen
institucional.

Por ende, se reitera la necesidad de actualizar el sistema de correspondencia con una
interfase al sistema “Bogota Te Escucha” de la Alcaldia Mayor de tal forma que la entidad
cuente con una interoperabilidad entre los sistemas de la Alcaldia Mayor y el aplicativo de
correspondencia interna.

A continuacion, se detalla el tipo de peticion y mes de registro de las peticiones recibidas por
CORDIS en SDQS.

Tabla N°14 Peticiones CORDIS Registradas SDQS- JBB-JCM | Semestre 2020

REGISTRO DE PETICIONES CORDIS EN SDQS- NUMERO DE RADICADO DE

ENTRADA | SEMESTRE 2020

TIPO DE PETICION ENERO FEBRERO MARZO JUNIO TOTAL

DERECHO DE PETICION 6

SOLICITUD DE ACCESO A
LA INFORMACION

SOLICITUD DE COPIA

TOTAL 8 6 5 39

Fuente: Elaboracion propia OCI- Reporte de gestion de Peticiones | y Il trimestre 2020 SDQS
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Grafica N°11 Comparativo Peticiones recibidas CORDIS Vs Registradas en SDQS — | Semestre de
2020 vs 2019 JBB-JCM

REGISTRO DE PQRS DEL APLICATIVO CORDIS EN SDQS
| SEMESTRE 2020
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Fuente: Elaboracion propia OCI- CORDIS -SDQS | Semestre 2020

Ante las cifras anteriores, la OCI evidencia debilidades en la clasificacién de las peticiones en
el aplicativo CORDIS. Lo cual imposibilita la trazabilidad de dichas peticiones y son un factor
que contribuye a que se materialice el riesgo de no registro en el SDQS.

Se evidencian peticiones de Solicitud de Copia clasificado como Derecho de peticion como se
observa a continuacion:

SOLICITUD COPIA EN MEDIO FISICO| Y/O
DERECHO DE PETICION MAGNETICO DE L NTRAT! 23 DE 2012 Y
DERECHO DE PETICION CHO ‘ ao . © 05 €0 05 023 0
DE INTERES GENERAL 563 DE 2013 Y SUS INFORMES FINALES CON
PRODUCTOS Y ANEXOS RESPECTIVOS

ENERO 2020ER108 O-1 8/01/2020

Fuente: Elaboracién propia OCI- Base de datos de enero a junio de 2020 Aplicativo CORDIS

Asi mismo, se evidencian Solicitudes de Informacién Clasificadas como Tipo de Documento-
Remision de informacién como se puede observar a continuacion:

Ao cll 63 # G8-95
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-] ] -] =] 7] 1]
SOLICITUD DE INFORMACION TALAY
REMISION
ENERO 2020ER111 O-1  8/01/2020  12/02/2020 REMISION INFORMACION INFORMACION TRASLADAS EFECTUADAS EN EL PARQUE
VECINAL EL JAPON
REMISION SOLICITUD DE INFORMACION FRENTE A LA|
ENERO 2020ER129 O-1  9/01/2020  21/01/2020 REMISION INFORMACION INFORMACION URBANIZACION PORTAL DEL NORTE DE LA
LOCALIDAD DE USAQUEN
ENERO 2020ER134 O-1  9/01/2020 = 21/01/2020 REMISION INFORMACION REMISION REITERACION DE SOLICITUD DE
INFORMACION INFORMACION
ENERO 2020ER214 O-1  14/01/2020 17/01/2020 REMISION INFORMACION REMISION SOLCITUD DE INFORMACION CAMPANA
L J/ INFORMACION PARA PLANTAR ARBOLES

Fuente: Elaboracién propia OCI- Base de datos de enero a junio de 2020 Aplicativo CORDIS
7. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

La Oficina de Control Interno realiza las siguientes observaciones y recomendaciones con el
fin de que se tengan en cuenta por los responsables de los procesos, oficinas y dependencias
de la Entidad:

- Se evidencia una variacion en los datos de los reportes generados de manera
mensual, trimestral y semestral, por lo tanto, es importante revisar con el administrador
del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS la causa de la variacién de esta
informacion y se realicen los ajustes de criterio necesarios para su trazabilidad.

- Se recomienda para la elaboracion del informe mensual y trimestral seguir los
lineamientos de la “Guia para la elaboracion del informe de gestion de peticiones
ciudadanas” de la Alcaldia Mayor de Bogota.

- Se reitera que el total de peticiones que ingresan a la entidad por el aplicativo CORDIS
no se registran en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-SDQS incumpliendo lo
establecido en el en el Decreto 371 de 210 articulo 3 numeral 3, por lo cual la OCI
recomienda establecer puntos de control que permitan garantizar el ingreso de la
totalidad de peticiones recibida por los diferentes canales en el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones-SDQS.

Es de precisar que esta situacion afecta considerablemente los procesos estadisticos
y de seguimiento al interior de la entidad, toda vez que en primer lugar se evidencia un
incumplimiento normativo y, en segundo lugar, se convierte en una mala practica; la
cual no permite tener fuentes de informacion confiables para procesos de toma de
decisiones, tales como recursos, tiempos y satisfaccion del cliente/usuario. Lo
anterior, sin perjuicio de las decisiones que en materia disciplinaria aplique el

operador.
Aor cll 83 # 6895
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- De las 1356 peticiones tramitadas por la entidad en el periodo, se dio respuesta con
gestién oportuna a 1337 peticiones lo que corresponde al 98,6%.

- Se recomienda dar cumplimiento a los tiempos de respuesta establecidos por la
normatividad vigente al total de peticiones evitando el vencimiento de términos e
incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones legales como lo indica el articulo 31 de la
Ley 1755 de 2015:

... “Articulo 31. Falta disciplinaria. La falta de atencion a las peticiones y a los
términos para resolver, la contravencibn a las prohibiciones y el
desconocimiento de los derechos de las personas de que trata esta Parte
Primera del Codigo, constituiran falta para el servidor publico y daran lugar a
las sanciones correspondientes de acuerdo con el régimen disciplinario”.

- Se evidencia que algunas de las peticiones que el sistema registra como gestion
extemporanea la entidad emite respuesta en los términos establecidos, sin embargo,
realiza el cargue del soporte y finalizacion de la peticién en el SDQS fuera de los
tiempos establecidos normativamente, lo cual afecta las estadisticas y tiempos de
respuesta de la entidad. Se recomienda establecer controles que mitiguen el riesgo del
registro extemporaneo en el SDQS.

- Se evidencia debilidades en la clasificacion de las peticiones en el aplicativo CORDIS,
por lo cual se recomienda la capacitacién continua de los colaboradores encargados
del recibo de la correspondencia.

- Conforme los resultados de atencién a las PQRS allegadas a la entidad, se sugiere
incluir en el Plan Institucional de Capacitacion — PIC actividades de aprendizaje y
reinduccion en el tema, con el fin de fortalecer las competencias necesarias para los
procesos de atencién al ciudadano.

8. CONCLUSIONES

- Durante el primer semestre el Jardin Botanico de Bogotad — José Celestino Mutis
recibié un total de 1499 radicaciones de acuerdo a la base generada por el Sistema
SDQS - “Bogota Te Escucha”.

- El canal por el cual se interponen un mayor nimero de PQRS es el correo electronico
con un porcentaje de participacioén del 74,5%. Para el primer semestre de 2020, se
evidencia que desde el afio 2019 este canal es el mas usado por la ciudadania y
demas parte interesadas para interponer peticiones ante la entidad.
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- La solicitud de acceso a la informacién continta siendo la peticion mas recibida por la
entidad con un porcentaje de participacion del 42,8%. No obstante, no se evidencian
Solicitudes de Informacion negadas por parte de la Entidad de acuerdo con los
registros aportados por la Secretaria General del JBB.

- Las categorias de subtemas mas frecuentes son “Arborizacion”, “Jardineria Urbana” y
“Educacion y formacion”.

- El tiempo promedio para la respuesta de las peticiones se encuentra dentro de los
términos establecidos por Ley 1755 de 2015 Articulo 14 y Decreto 491 de 2020
Articulo 5. Sin embargo, no todas las peticiones se encuentran con respuestas dentro
de los términos de ley.

- La entidad cumpliendo su funciéon de seguimiento al tratamiento de las peticiones
interpuestas por la ciudadania en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones - SDQS
ante la Secretaria General y a las demés Entidades Distritales, publica oportunamente
los informes mensuales y trimestrales a través de la pagina web de la Entidad, los
cuales se pueden consultar en la siguiente direccion http://jbb.gov.co/index.php/instru-
gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos

- La entidad no asegura el cumplimiento del numeral 3 del articulo 3 del Decreto Distrital
371 de 2010, toda vez que no cuenta con el punto de control necesario para garantizar
que todas las radicaciones internas recibidas en ventanilla y correos electronicos entre
otros medios, sea cargada al aplicativo SDQS — Bogotd Te Escucha. Lo anterior,
debilita los procesos de seguimiento al generar incertidumbre frente a los riesgos de
imagen institucion y de incumplimiento por posible violacion al derecho de peticion en
los términos establecidos en la Constitucion Politica y la Ley 1755 de 2015.
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