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INFORME SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS
(PQRSD) PRIMER SEMESTRE 2021

1. OBJETIVO

Verificar que el tratamiento dado a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion, consultas,
sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos de corrupcion se realice con oportunidad,
coherencia y calidad.

Asimismo, emitir alertas con el finde que la Entidad adopte medidas preventivas y correctivas necesarias
para contrarrestar posibles riesgos de incumplimiento normativo que se puedan presentar.

2. ALCANCE

La Oficina de Control Interno (OCI) 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, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) que
interpone la ciudadania y demas partes Interesadas ala entidad, correspondiente al periodo comprendido
entre 01 de enero al 30 de junio de 2021.

Se analizan las estadisticas de los derechos de peticion recibidos por al Jardén Botanico de Bogota José
Celestino Mutis y verificacion de cumplimiento a la muestra aleatoria seleccionada.

Se verifica que el proceso de atencion al ciudadano mejore continuamente, en relacion con las
respuestas a los derechos de peticion de la entidad.
3. METODOLOGIA

Durante el desarrollo de ejercicio de evaluacién, se aplicaran las técnicas de auditoria internacionalmente
aceptadas como pruebas de verificaciény revision documental en medio digital, a través de muestras
selectivas o aleatorias.

La informacion (Base de datos de PQRS) fue suministrada por la Secretaria General y de Control
Disciplinario a través dela Oficinade Atencion al Ciudadano dela entidad con base en el reporte mensual
enero —junio) de 2021 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.

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

e 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.

e Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, pormedio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso ala Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.
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e Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupciéon y la efectividad del control de la
gestion publica.

e Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

e Decreto 491 de 2020 Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y
la prestacion de los servicios porparte delas 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
Econdmica.

e Decreto 1166 de 2016 Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2
del

e Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente

e 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.

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

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

e 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.

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

e Acuerdo 731 DE 2.018 Concejo de Bogota “Todos los organismos y las entidades deberan
adoptar como unico sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas y registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.”

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

e MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS Orientaciones basicas para el
manejo de peticiones ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania Version 03.
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5. RESUMEN DE ACTIVIDADES REALIZADAS Y SITUACIONES PRESENTADAS

m ACTIVIDAD REALIZADA SITUACION PRESENTADA m

[Las  observaciones descritas]|
SEGUIMIENTO ESTADISTICO obedecen a externalidades
(Sistema SDQS).

OBSERVACION 1. 8
GESTION DE PETICIONES OBSERVACION 2. 18
OPORTUNIDAD DE MEJORA 1 23

MUESTREO EVALUACION DE COHERENCIA,
CALIDAD, CALIDEZ

PROTECCION Y CUSTODIA DE LOS DATOS DE
LOS REPORTES DE ACTOS DE CORRUPCION -

No hay observaciones.

DENUNCIAS POR PRESUNTOS ACTOS DE No hay observaciones.
CORRUPCION PRIMER SEMESTRE 2021 JARDIN
BOTANICO DE BOGOTA

CONTROL DE REGISTRO EN SDQS DE TODAS
H‘ LAS PETICIONES RECIBIDOS POR EL JBB OBSERVACION 3. 26
MEJORA CON BASE EN ANTERIORES INFORMES .
OCl No hay observaciones.
RIESGOS IDENTIFICADOS Y GESTIONADOS
SOBRE PQRSD OPORTUNIDAD DE MEJORA 2. 27
H ALERTA POR RESPUESTA EXTEMPORANEA RECOMENDACION 4. 28

Tabla N°1 Elaboracién propia OCI Resumen de Actividades

5.1 SEGUIMIENTO ESTADISTICO

Se realizo seguimiento estadistico a las PQRSD registradas y recibidas por la entidad a través del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS, en los informes mensuales y trimestrales publicados en
el enlace https://jbb.gov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos se
evidencio que la entidad registro un total de 2552 peticiones, la segunda linea de defensa realizo la
medicién de acuerdo con lo establecido con el documento “Guia para la elaboracién del informe de
gestion de peticiones ciudadanas de la Alcaldia Mayor de Bogoté”; tras el ejercicio de evaluacion de la
tercera linea de defensa se evidencio un diferencia de 11 peticiones lo cual corresponde a un error del
Sistema SDQS ya que se encuentra en tipo de ingreso registrada y/o recibida en el periodo actual doble
vez, A continuacion, se relacionan:

NUMERO DE PETICIONES PETICIONES
DUPLICADAS

DUPLICADAS

164612021
FEBRERO 329462021
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670152021
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1179102021
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1800622021

SR 2 1997592021

11
Tabla N°2 ElaboraCIon propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestién de Peticiones SDQS | semestre 2021

Asi las cosas, se evidencio un total de 2511 PQRSD recibidas y registradas en SDQS durante el |
semestre de 2021.
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Grafica N°1 Elaboracién propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestién de Peticiones SDQS | semestre 2021 — Informes de
gestion PQRSD https//jbb.qov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos

Canales de Interaccion:

De acuerdo con lo registrado en SDQS de las 2511 peticiones para el | semestre 2021 se puede
evidenciar que el canal mas utilizado por la ciudadania y demas grupos de interés es el E-mail con el
78,06%, seguido de la web Sistema SDQS conel 11,87%, por otra parte, los canales con menor nimero
de recepcion de PQRSD son el Buzén de Sugerencias conel 0,52% vy las redes sociales con 0,32%. A
continuacion, se relacionan los resultados obtenidos del ejercicio de evaluacion.
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Grafica N°2 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre 2021 — Informes de
gestion PQRSD https://jbb.qov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos

Tipo de Peticion Recibidas

De las 2511 peticiones registradas y recibidas en el SDQS durante el periodo objeto de seguimiento se
evidencia que los tipos de peticion recibidas con mayor frecuencia es la solicitud de informacién con el
44%, seguido de derechos de Peticion de interés particular 28,5% y derechos de peticién de interés
general 22%, el tipo de peticionmenos recibida son las felicitaciones con 0,04%, solicitud de copia0,01%
y denuncias por presuntos actos de corrupcion 0,3%.

Se realizo seguimiento estadistico a las PQRSD registradas y recibidas por la entidad a través del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS, en los informes mensuales y trimestrales publicad os en
el enlace https://jbb.gov.col/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos. Se
evidencio que la entidad registro un total de 2552 peticiones; la segunda linea de defensa realizo la
medicién de acuerdo con lo establecido con el documento “Guia para la elaboracion del informe de
gestion de peticiones ciudadanas de la Alcaldia Mayor de Bogota”; tras el ejercicio de evaluacion de la
tercera linea de defensa se evidencié una diferencia de 11 peticiones lo cual corresponde a un error del
Sistema SDQS ya que se encuentra en tipo de ingreso registrada y/o recibida en el periodo actual doble
vez. A continuacion, se relacionan:
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Grafica N°3 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre 2021 — Informes de
gestion PQRSD https://jbb.qov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos

5.2 GESTION DE PETICIONES

De acuerdo conlo evidenciado, de las 2511 peticiones recibidas en el primer semestre porla entidad el
17,8% fueron trasladadas a otras entidades por competencia y el 82,2% fueron atendidas y respondias
porel Jardin Botanico de Bogota. a continuacion, se relaciona portipo de peticién el total de peticiones
recibidas y el total de peticiones trasladadas para el primer semestre 2021:

PETICIONES CON PETICIONES
RESPUESTA POR TRASLADADAS
LA ENTIDAD
9
0

. TOTAL, DE
TIPO DE PETICION PETICIONESI
SEMESTRE

CONSULTA 42 33
DENUNCIAPORACTOSDE - -
CORRUPCION
DERECHO DE PETICION DE
INTERES GENERAL 553 399 154
DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR 715 509 206
FELICITACION 1 7 0
QUEJA 27 23 2
RECLAMO 36 30 6
SOLICITUD DEACCESO A
LA INFORMACION 1105 1040 65
SOLICITUD DE COPIA 2 7 1
SUGERENCIA 23 21 2
TOTAL 2511 2064 747

Tabla N°3 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre 2021
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Una vez revisados los informes generados por la segunda linea de defensa se puede evidenciar un
registro de 603 peticiones trasladadas, para lo cual se evidencioé qué el valor no corresponde al numero
de peticiones trasladadas sino el niumero de transacciones registradas en SDQS ya que las peticiones
pueden ser trasladadas a varias entidades; sin embargo, es importante precisar que la segunda linea de
defensarealizo el calculo estadistico de acuerdo a lo indicado en el documento “Guia para la elaboracion
del informe de gestion de peticiones ciudadanas de la Alcaldia Mayor de Bogota”.

Asi las cosas, en la siguiente tabla la OCI resume el numero de peticiones trasladadas y el numero de
traslados realizados por peticion.

NUMERO DE ENTIDADES NUMERO DE NUMERO DE

DONDE SE REALIZO TRANSACCIONES
TRASLADO el lon 3 REGISTRADAS EN SDQS

1 ENTIDAD [ 312 ] 312
2 ENTIDADES 122 244
3 ENTIDADES 9 27
4 ENTIDADES 3 12
6 ENTIDADES 1 6

TOTAL 447 601

Tabla N°4 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre 2021

En cuanto alos tiempos derespuesta de las 2511 peticiones se evidencié que 99,8% fueron respondidas
dentro de los términos establecidos en el decreto 491 de 2020, asi mismo se identificd que el 0,2% fue
respondido por fuera de los términos establecidos en el decreto en mencién como se aprecia en la
siguiente tabla:

RESPUESTA EN RESPUESTAS FUERA

PETICIONES TERMINOS DE TERMINOS
TIPO DE PETICION CERRADAS | DECRETO491DE | DECRETO 491DE
2020 2020
CONSULTA 33 33 0
DENUNGIA POR ACTOS DE . . 0
CORRUPCION
DERECHO DE PETICION DE
INTERES GENERAL e e L
DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR e sl i
FELICITACION 1 1 0
QUEJA 23 23 0
RECLAMO 30 30 0
SOLICITUD DE ACCESOA LA
INFORMACION 10 st .
SOLICITUD DE COPIA 1 1 0
SUGERENCIA 21 21 0
TOTAL 2064 2059 5

Tabla N°5 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre 2021

Las peticiones gestionadas de manera extemporanea se relacionan a continuacion:
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NUMERO DE 4
SRS [oroommeromas|____rroermoon

421722021 ST g%&RBOLADO SOLICITUD DEACCESO A LA INFORMACION
496782021 SISTEMA g%Aﬁ‘JRBOLADO SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
372922021 OFICINA ASESORADE DERECHO DE PETICION DE INTERES
PLANEACION PARTICULAR
OFICINA ASESORADE
1020062021 S ANEACIOR SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
1363662021 DIRECCION SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION

Tabla N°6 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre 2021

OBSERVACION 1.

Se evidencia el incumplimiento de los términos establecidos en el Decreto 491 de 2020 para 5 peticiones
registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones “Bogota te escucha” lo cual corresponde a el
0,2% de las peticiones allegadas en el primer semestre de 2021. No se evidencio la solicitud de
ampliacion de términos para atender la peticion.

Los incumplimientos a los términos de respuesta a peticiones pueden tener como consecuencia faltas
disciplinarias y/o sanciones legales como lo indica la Ley 1755 de 2015.

Lo manifestado por Secretaria General y de Control Disciplinario mediante memorando 2021IE3066 del
13 de septiembre de 2021 no desvirtia lo observado ya que no se envian soportes en los que se
evidencien que las 5 peticiones identificadas fueron atendidas en el tiempo establecido por la
normatividad vigente, porlo tanto, se ratifica como observacion.

Por otra parte, la tercera linea de defensa evidencia los siguientes informes remitidos por la Direccién
Distrital de Calidad de Servicio de la Secretaria General en los cuales se realiza evaluacién a la calidad
de respuestas emitidas porla entidad a través de muestreos aleatorios con los siguientes resultados:

B COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ COPORTUNIDAD Tatal,
POBLACION | MUESTRA Respuestas con
Cumple ncumpla | Cumple I Incumgda Cumple | Incumple | Cumple Incumpda | Incumplimiento
285 14 14 Q i4 0 14 Q 14 0 0
100% 0% 100% | 0% 100% 0% 100% 0% 0%
Imagen N°1 Fuente 2021ER763
COHERENCIA CLARIDAD CaLIDEZ QPORTUNIDALD Total,
POBLACION MUESTRA Respuestas con
Cumple | Wmeumple | Cumple Incempla | Cumple | Incumple | Cumple | Incumpb | climiento
330 13 13 [1] 12 1 13 1] 13 [4] 1
1007, S g% B | 00 [k o0 [ B
Imagen N°2 Fuente 2021ER1126
COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OFORTUNIDAD Total, Respuestas
MUES-
POBELACHIN TRA con
Cumple | mcumple | Cumple incumple | Cumple | mcumple | Cumple | incumghe | IPCUmplimisnto
06 16 16 a 15 1 | 16 8] 15 o 1
100% | O% 34% 6% | 100% 0% 100% | 0% 6%
Imagen N°3 Fuente 2021ER1558
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COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD | Total, Respuestas
POBLAGION MUESTRA con
Cumple | ncumple | Cumple Incumple Cumple | Woumple Cumple - Irvc Lmg o
203 24 FE 1 il | ] 23 1 FF] i 4
6N A% Bax | 13%m 6% 4% 92% B% 17%

Imagen N°4 Fuente 2021ER2732

COMERENCLA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD T il s isatEa
POBLACIGH MUESTRA can
Cumple | incumple | Cumple moumple Cwmple | Woumple | Cumple IaumpEls Incumplimiento
341 23 21 2 21 4 21 F 21 2 2
51% | o% a1k a% 1% G 9i% | oW a%

Imagen N°5 Fuente 2021ER3575

COHEREMNCILA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNDAD Totnl Total
MUESTRA TEeTe Imcumplimilants | Incumplimlents
Cumple mesimphs | Clumple Incumple Cimple Cumphe W imiple CaC MS
o7 26 1 4 2 26 1 26 1 2 3
9650 A% 23%h 7% SE% 4% 263 4% 90 11%

Imagen N°6 Fuente 2021ER4256

Desde la Direccidon Distrital de Calidad del Servicio de a Secretaria General atendeendo B funcidn ded nomesal 3° del
ariculo 29 del Decreio 140 de 20217, hemos venido realizando un seguimiento a la oponunidad en la respuesia y cieme
de las PR en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha, encontrando que el
Jardin Botanico de B'BI;D!E. José Celestino Mutis con corte al 31 de EgDS[D de 2021 ha cumplido al 100% 2l termino !E'EEI
para dar respuesta a las peticiones de acuerdo con la normatividad legal vigente

En ese sentido, queremos hacerle un reconocimiento por brindar a los ciodadanos madiante la atencion de las peticiones,
urn - Sanacio oportuno, & invitarlas a continuar manteniendo e51os estAndares de cumplimiento, o cual Nos peamile coma
Distrito Capital mejorar dia a dia para brindar un sendcio de calidad-a bos ciodadanos.

Imagen N°7Fuente 2021ER4464

Asi las cosas, por parte de la Direccion Distrital de Calidad de Servicio de la Secretaria General ha
evidenciado las debilidades identificadas por la tercera linea de defensa.

RECOMENDACION 1.

Continuar con la implementacién de los controles establecidos en el procedimiento “DOC.PR.09
Atencidn a requerimientos” version 19 para dar cumplimiento al total de las peticiones, dentro los tiempos
de respuesta establecidos porla normatividad vigente, evitando el vencimiento de términos e incurrir en
faltas disciplinarias y/o sanciones legales como lo indicala Ley 1755 de 2015

Por otra parte, se realizé6 seguimiento a los tiempos de traslado de peticiones (5 dias) de acuerdo con lo
establecido en el articulo 1, Titulo Il - Capitulo | - Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 y la actividad 1 el
procedimiento Procedimiento “JUR.PR.03 Tramite para dar respuesta a derechos de peticion y
solicitudes de informacién” versidon 11 de la siguiente manera:

- Se tomo como fuente de informacion, los archivos de reporte mensual Gestién de Peticiones
allegados al correo electronico controlinterno@jbb.gov.co el 11 de agosto de 2021.

- Se realizo filtro de las peticiones por las variables “Estado final de la Peticién”, “Entidad que
recibe” y “Entidad que traslada’.

- Una vezrealizados los filtros se identifico un total de 447 peticiones trasladas y un total de 601
traslados realizados (misma peticion, trasladada a varias entidades ver Tabla N°4)
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- Teniendo como poblacion Total las 447 peticiones trasladadas por la entidad se procedié a
identificar las peticiones trasladadas porla Oficina de Atencion al Usuario identificando un total
de 77 peticiones trasladadas y un total de 105 traslados realizados (misma peticion, trasladada
a varias entidades ver Tabla N°4), todas en un rango inferior a los 5 dias habiles.

Asi las cosas, del ejercicio de evaluacién realizado conforme a los informes de reporte mensual de
Gestion de peticiones descargadas del SDQS se obtuvieron los siguientes resultados:

TRASLADO DE PETICIONES | SEMESTRE 2021

ENTIDAD OFICINA DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Numero de Numero de Traslados Numero de Peticiones
peticiones realizados (misma Trasladadas realizados

Trasladadas peticién a varias porla Oficinade
tipologia entidades) Atencion al Usuario

[ 4 [ e T 7w 105 ]

Tabla N°7 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre

Numero de Traslados
realizados (misma peticion
a varias entidades)

Numero de Traslados
realizados (misma Numero de Peticiones
peticion a varias Trasladadas en tiempo

Tra'sladadas e entidades) en 5 dias o superiores a5 dias
dias o menos menos

189 | 256 | 258 | 343 |

Tabla N°8 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre

Numero de Traslados
realizados (misma peticion
a varias entidades) en
tiempo superiores a 5 dias

Numero de
Peticiones

Teniendo en cuenta las tablas anteriores, se evidencia que de las 447 peticiones trasladadas 258 fueron
realizadas en tiempos superiores a 5 dias lo cual corresponde al 57,7%.

A continuacion, se discrimina por dependencia las 258 peticiones trasladadas por la entidad en tiempo
superior a 5 dias.

R 00 00

ARBOLADO ADULTO COBERTURAS VEGETALES OFICINA DE SISTEMA DEL ARBOLADO
ARBORIZACION URBANA SIGAU

CINUMERO DE PETICIONES TRASLADADAS
O NUMERO DE TRASLADOS (MISMA PETICION VARIAS ENTIDADES)

Grafica N°4 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre 2021

Con el propésito de validar la informacién contenida en los archivos Reporte mensual Gestién de
Peticiones del aplicativo SDQS remitidos por la Oficina de Atencién al Usuario y lo registrado
directamente en el aplicativo SDQS, la tercera linea de defensa realizd muestreo aleatorio de las 258
con traslado superior a 5 dias evidenciadas a través de los reportes en mencion.
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Tamafio de la poblacién objetivo 258
Nivel de Confianza 90%
Error Muestral 10%
Tamafiode la muestra 22

Tabla N°9 Elaboracion propia OCI Muestreo Peticiones SDQS | semestre 2021- Guia de Auditoria Interna basada en Riesgos
para entidades Publicas Version 4 - Caja de herramientas -7. Aplicativo Muestreo.xls del DAFP

Como resultado del ejercicio de evaluacion llevado a cabo por la tercera linea de defensa se pudo
evidenciar que las 22 peticiones verificadas directamente en el SDQS fueron trasladadas en un termino
superior a 5 dias habiles. Lo anterior, confirma la informacion obtenida con base en los reportes
mensuales de Gestidn de Peticiones del aplicativo SDQS remitidos porla Oficina de Atencién al Usuario.

FECHA DE i
NUMERO DE FECHA DE DIAS DE
. INICIODE 7 DEPENDENCIA SOPORTE
TERMINOS TRASLADO GESTION
=
FNTMTN BT, | AT
ARBOLADO e
—s
bl el ke PETAATEDD
ARBOLADO
334572021 || 3/02/2021 | 3/03/2021 21 AoULTO
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FECHA DE -
NUMERO DE FECHA DE DIAS DE
< INICIO DE A DEPENDENCIA SOPORTE
TERMINOS TRASLADO GESTION
=
EakwrD saing - SR LGFAD
ARBOLADO = S—
357612021 || 5/02/2021 |[ 3/03/2021 19 ADULTO
t] ! |
=2
EVETITT) S SR
= Bk Al
ARBOLADO
359592021 || 5/02/2021 || 18/02/2021 10 ADULTO
—a
VIR PO A - R
COBERTURAS EE T Teep—
473852021 || 16/02/2021 | 3/03/2021 12 VEGETALES
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FECHA DE DIiAS DE

TRASLADO | GESTION | PEPENDENCIA

SOPORTE

Numerope | FECHADE
pemicion | INICIODE
TERMINOS

ARBOLADO T—
476242021 [ 16/02/2021| 3/03/2021 12 ADULTO
o= =il
s i - L L =il
ARBOLADO [P ———
503312021 || 18/02/2021 |[ 3/03/2021 10 ADULTO
=3
vl eelud, - MRS
ARBOLADO = T—
552392021 || 23/02/2021 | 25/03/2021 22 ADULTO e -
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NUMERODE | [\iciopE .
PETICION TERMINOS TRASLADO GESTION

DEPENDENCIA SOPORTE

ARBOLADO - .

591292021 |f 25/02/2021 || 29/03/2021 22 ADULTO ===== =

ARBOLADO
601242021 || 26/02/2021 || 30/03/2021 22 ADULTO
o
o= - i
=3
FVEHTT PETLA ¢ BB IETED
ARBOLADO i
707452021 || 8/03/2021 || 12/04/2021 23 ADULTO —— =
ECM.PR.06. F.01 Versién 10 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos



JARDIN BOTANICO

BOGOTI\ ‘ DE BOGOTA

FECHA DE DiAS DE

NUMERODE | [\iciopE .
PETICION TERMINOS TRASLADO GESTION

DEPENDENCIA SOPORTE

ARBOLADO A e perasarn &

ARBOLADO 88 B pTASET)

Ll — - - === -

1284492021 23/04/2021 || 12/05/2021 14

ARBOLADO

1344412021 | 28/04/2021 || 31/05/2021 23 ADULTO
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NUMERO DE
PETICION

FECHA DE
INICIODE
TERMINOS

FECHA DE
TRASLADO

DiAS DE
GESTION

DEPENDENCIA

SOPORTE

ARBOLADO e
1350562021 || 29/04/2021 || 12/05/2021 10 ADULTO —
r v = ]
ARBOLADO = ——r - == ——
1402602021 4/05/2021 || 13/05/2021 8 OOLTo .
ARBOLADO -
1574222021 || 20/05/2021 || 9/06/2021 14 ADOLTo — .
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FECHA DE .
NUMERO DE FECHA DE DIAS DE
A INICIODE 2 DEPENDENCIA SOPORTE
PETICION TERMINOS TRASLADO GESTION
ARBOLADO S——
1628482021|| 25/05/2021 || 28/06/2021 23 ADULTO === =
COBERTURAS e
1648212021 26/05/2021 || 18/06/2021 16 VEGETALES e — :
i w
=3
ARBOLADO s eea
1698282021|| 31/05/2021 || 28/06/2021 19 ADULTO = __
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BB el - ORI

ARBOLADO
1748142021| 3/06/2021 || 29/06/2021 17 ADULTO S _
¥ -]
=3
ARBOLADO i
1973302021 24/06/2021 || 15/07/2021 15 ADULTO F—

Tabla N°10 Elaboracioén propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre
OBSERVACION 2.

Se observa un total de 258 peticiones y 343 traslados (misma peticién traslado a varias entidades)
realizadas en SDQS correspondientes a traslados de peticiones en un tiempo superior al establecido en
la Ley 1755 de 2015, procedimiento “JUR.PR.03 Tramite para dar respuesta a derechos de peticion y
solicitudes de informacién” version 11 y en lo establecido en las Politicas de Operacién o Lineamientos
del procedimiento “DOC.PR.01 Administraciébn de Comunicaciones Oficiales externas”, lo cual
corresponde al 57,7% de las peticiones trasladadas y al 57% de los traslados realizados por la entidad,
lo anterior, podria generar faltas disciplinarias y/o sanciones legales como lo indica Ley 1755 de 2015.

Teniendo en cuanta lo manifestado por Secretaria General y de Control Disciplinario, mediante
memorando 2021IE3066 del 13 de septiembre de 2021 se procedid a detallar en el informela verificacion
realizada por la OCI, sin embargo, en la respuesta dada no aportan evidencias y/o soportes que
desvirtlen lo observado, porlo tanto, se ratifica como observacion.

RECOMENDACION 2.

Establecer controles que permitan realizar los traslados de peticiones de acuerdo con el tiempo

establecido en el articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 el procedimiento “JUR.PR.03 Tramite para dar
respuesta a derechos de peticion y solicitudes de informacién” version 11
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Se recomienda realizar socializacion y/o divulgacion del procedimiento “JUR.PR.03 Tramite para dar
respuesta a derechos de peticién y solicitudes de informacién” version 11 a las diferentes dependencias
de la entidad.

5.3 MUESTREO EVALUACION DE COHERENCIA, CALIDAD, CALIDEZ

La oficinade Control Interno realizé muestreo de las 2511 peticiones recibidas durante el primer semestre
2021 de la cual se excluyé las 7 denuncias por presuntos actos de corrupcion teniendo en cuenta qué
estas serevisaran en su totalidad.

Asi las cosas, se realizd un muestreo con un nivel de confianza del 90% y un error muestral del 10% lo
que nos dio un tamano de la muestra de 24 peticiones, para la obtencion de las 24 peticiones que
conformanla muestra se realizé un muestreo estratificado proporcional de acuerdo con el tipo de peticion
recibida por la entidad como se muestra en la siguiente tabla:

MUESTREO

Tamano de la poblacion objetivo (Sin denuncias por presuntos actos de corrupcion) 2.504
Nivel de Confianza 90%
Error Muestral 10%
Tamano de lamuestra 24
Numero de estratos a considerar 8
Py} 5 N.° sujetos en 0z Muestradel
e T

1 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 1105 44.1% 11

2 DERECHO DE PETICION 1268 50,6% 12

3 CONSULTA 42 1,7% 1

4 RECLAMO 36 1,4% 0

5 QUEJA 27 1,1% 0

6 SUGERENCIA 23 0,9% 0

7 SOLICITUD DE COPIA 2 0,1% 0

8 FELICITACION 1 0,0% 0
TOTAL 2504 100,0% 24

Tabla N°11 Elaboracion propia OCI Muestreo Peticiones SDQS | semestre 2021 Guia de Auditoria Interna basada en Riesgos
para entidades Publicas Version 4 - Caja de herramientas -7. Aplicativo Muestreo.xls del DAFP

La seleccion de las 24 peticiones que conforman la muestra se realizd por muestreo aleatorio, en estas
se realizo evaluacién de los criterios establecidos en el “Manual para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas - Orientaciones Basicas para el manejo de peticiones ciudadanas” version 3 de la Secretaria
General Alcaldia Mayor de Bogota numeral 3.3. A continuacion, se definen los criterios evaluados:

COHERENCIA: Relacién que debe existir entre la respuesta emitida porla respectiva dependencia y el
requerimiento ciudadano.

CLARIDAD: Hace referencia a que la respuesta emitida por la dependencia se brinde en un lenguaje
comprensible.

CALIDEZ: Atributo entendido como el trato digno, amable y respetuoso que se brinda al ciudadano.

A continuacion, se relaciona las peticiones evaluadas:
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MUESTRA TIPO DE PETICION COHERENCIA | CLARIDAD CALIDEZ

14982021 SOLICH D DS ACCESOALA CUMPLE CUMPLE CUMPLE
432782021 | SOHCITODEACCESOALA CUMPLE CUMPLE CUMPLE
561612021 || SOHCITIDDEACCEIOALA CUMPLE CUMPLE CUMPLE
631982021 | SOHCITIDDEACCESOALA CUMPLE CUMPLE CUMPLE
659122021 || SOHICITIDDEACTESCALA CUMPLE CUMPLE CUMPLE
gego32021 || SOHCITIDDEACCESOALA CUMPLE CUMPLE CUMPLE
goso72021 || SOHICITDBEACTESC A A CUMPLE CUMPLE CUMPLE
910372021 | SOHCITIDDEACCEIOALA CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1158582021 So““;\};%gﬁ’:g%ﬁo s CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1160712021 | SOHCITIODEACCESOALA CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1253452021 SOL'C'J\IUF%';E/ZE%ESO RIEA CUMPLE CUMPLE CUMPLE
832352021 DR s aeniaal O CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1057612021 || DR HODEPETCIONDE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1058972021 || DER ORI D e o D CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1062132021 || DR oHODEPETCIONDE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1069382021 | DERECHO DEFETCIONDE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1197872021 | DERECHO DE o OO PE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1210082021 | DERECHO DEFETCIONDE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1377552021 DER”E\IC%'I':_'%?SEGP O DE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1636772021 | DERECHO DEFET CIONDE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1668812021 | DERECHO DEFETICIONDE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1726082021 DR s aeniaal O CUMPLE CUMPLE CUMPLE
1978412021 | DERECHO DEFET CIONDE CUMPLE CUMPLE CUMPLE
421682021 CONSULTA CUMPLE CUMPLE CUMPLE

Tabla N°12 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre 2021

Como resultado del ejercicio de evaluacion se obtuvo el cumplimiento del 100% de los parametros
evaluados como lo muestra la grafica siguiente:
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COHERENCIA

CALIDEZ} (CLARIDAD
100% 100%

Grafica N°5 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre 2021 — Informes de
gestion PQRSD https.//jbb.qov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos

Por otra parte, se realizo seguimiento a los movimientos internos en el aplicativo SDQS que realiza la
entidad evidenciando que en el 100% de las peticiones de la muestra evaluada fueron asignadas a la
dependencia responsable de la respuesta el mismo dia en que ingreso a la entidad.

TIEMPOS DE

NUMERO DE FECHA DE
TIPO DE FECHA DE | TRASLADOS OFICINA FECHA
LA PETICION TRA:SAs%%gN ES | INGRESO ATENCION AL ASIGNACION D';ﬁgngggh
CIUDADANO

SOLICITUD DE Remision mismo dia por

14982021 ACCESO A LA 2 4/01/2021 la Oficina de Atencidn al 4/01/2021 7/01/2021 3
INFORMACION Ciudadano
SOLICITUD DE Remision mismo dia por

432782021 ACCESO A LA 2 10/02/2021 || la Oficina de Atencion al 10/02/2021 17/02/2021 5!
INFORMACION Ciudadano
SOLICITUD DE Remision mismo dia por

561612021 ACCESO A LA 2 22/02/2021 || la Oficina de Atencidn al 22/02/2021 25/02/2021 8
INFORMACION Ciudadano
SOLICITUD DE Remision mismo dia por

631982021 ACCESO A LA 2 1/03/2021 la Oficina de Atencion al 1/03/2021 2/03/2021 1
INFORMACION Ciudadano
SOLICITUD DE Remision mismo dia por

659122021 ACCESO A LA 3 2/03/2021 la Oficina de Atencidn al 2/03/2021 16/03/2021 10
INFORMACION Ciudadano
SOLICITUD DE Remision mismo dia por

888632021 ACCESO A LA 2 19/03/2021 || la Oficina de Atencion al 19/03/2021 21/03/2021 1
INFORMACION Ciudadano
SOLICITUD DE Remision mismo dia por

895072021 ACCESO A LA 2 19/03/2021 || la Oficina de Atencion al 19/03/2021 24/03/2021 3
INFORMACION Ciudadano
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TIEMPOS DE
NUMERO DE FECHA DE
TIPO DE FECHA DE | TRASLADOS OFICINA FECHA
MUESTRA PETICION TRA:SASCD%gN ES INGRESO ATENCION AL ASIGNACION DEIE:;L[’)IIEE?‘IE?A
CIUDADANO
SOLICITUD DE Remision mismo dia por
910372021 ACCESO A LA 2 22/03/2021 || la Oficina de Atencion al 22/03/2021 8/04/2021 12
INFORMACION Ciudadano
SOLICITUD DE Remision mismo dia por
1158582021 ACCESO A LA 2 13/04/2021 || la Oficina de Atencién al 13/04/2021 14/04/2021 1
INFORMACION Ciudadano
SOLICITUD DE Remision mismo dia por
1160712021 ACCESO A LA 2 13/04/2021 || la Oficina de Atencién al 13/04/2021 14/04/2021 1
INFORMACION Ciudadano
SOLICITUD DE Remision mismo dia por
1253452021 ACCESO A LA 2 20/04/2021 || la Oficina de Atencién al 20/04/2021 20/04/2021 1
INFORMACION Ciudadano
E;E%ECI:SNOSIIEE Remisiéon mismo dia por
832352021 INTERES 2 15/03/2021 || la Oficina de Atencién al 15/03/2021 21/03/2021 5
GENERAL Ciudadano
E;E%E?SNOSE Remision mismo dia por
1057612021 INTERES 2 5/04/2021 || la Oficina de Atencion al 5/04/2021 20/04/2021 11
GENERAL Ciudadano
BEFF‘IE?SNO DDE Remision mismo dia por
1058972021 INTERES 2 5/04/2021 || la Oficina de Atencion al 5/04/2021 22/04/2021 13
GENERAL Ciudadano
DERECHO DE s . .
PETICION DE Remision mismo dia por
1062132021 INTERES 2 6/04/2021 || la Oficina de Atencion al 6/04/2021 12/04/2021 4
GENERAL Ciudadano
DERECHO DE o . .
PETICION DE Remisién mismo dia por
1069382021 INTERES 2 12/04/2021 || la Oficina de Atencién al 12/04/2021 13/04/2021 1
GENERAL Ciudadano
gg%g?g'\logg Remisiéon mismo dia por
1197872021 INTERES 6 15/04/2021 || la Oficina de Atencién al 15/04/2021 24/05/2021 28
GENERAL Ciudadano
DERECHO DE s . .
PETICION DE Remision mismo dia por
1210982021 INTERES 2 16/04/2021 || la Oficina de Atencién al 16/04/2021 20/04/2021 2
GENERAL Ciudadano
DERECHO DE s . .
PETICION DE Remision mismo dia por
1377552021 INTERES 2 30/04/2021 || la Oficina de Atencién al 30/04/2021 7/05/2021 3
GENERAL Ciudadano
DERECHO DE s . .
PETICION DE Remision mismo dia por
1636772021 INTERES 3 24/05/2021 || la Oficina de Atencion al 24/05/2021 6/07/2021 29
GENERAL Ciudadano
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TIEMPOS DE
NUMERO DE FECHA DE
TIPODE FECHA DE | TRASLADOS OFICINA FECHA
MUESTRA PETICION TRA:S"\S%%gN ES INGRESO ATENCION AL ASIGNACION DEFE'::‘I:J)IIEE%.I(-:?A
CIUDADANO
E’E‘IR"IE?(;II\IOE?IIEE Remisiéon mismo dia por
1668812021 INTERES 2 26/05/2021 || la Oficina de Atencion al 26/05/2021 23/06/2021 18
GENERAL Ciudadano
IE;EFF’IECI;(SII\IOBIIEE Remisién mismo dia por
1726082021 INTERES 2 1/06/2021 || la Oficina de Atencién al 1/06/2021 28/06/2021 17
GENERAL Ciudadano
BE%ECI:SNOBIIEE Remisiéon mismo dia por
1978412021 INTERES 2 23/06/2021 || la Oficina de Atencion al 23/06/2021 5/07/2021 7
GENERAL Ciudadano
Remisiéon mismo dia por
421682021 CONSULTA 2 10/02/2021 || la Oficina de Atencién al 10/02/2021 30/03/2021 34
Ciudadano

Tabla N°13 Elaboracion propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestién de Peticiones SDQS | semestre 2021

No obstante, durante el ejercicio de evaluacion, se evidencio la peticion Numero 2254822021 la cual se
recibio por correo electronico el domingo 18/07/2021 a las 5:31 pm la cual fue registrada en el Sistema
SDQS el 19/07/2021 a las 10:10 am, asi mismo se evidencia asignacion a Direccidon el mismo dia del
registro de la peticion, luego se registra solucionado por asignacion el dia 19/08/2021 (21 dias habiles
después de recibida la peticidon) a Secretaria General y de Control Interno disciplinario quienes realizaron
solicitudes de informacidon a través de correo electronico a la Oficina de control interno el dia 24 y 26 de
agosto de 2021.

JEE - A0 BOTARMCO e}

L+ I e " |

Imagen N°8 Hoja de Ruta peticion 2254822021 SDQS

Asi las cosas, se evidencian debilidades susceptibles de mejora en el manejo de tiempos internos para
la respuesta a peticiones allegadas a la entidad.

OPORTUNIDAD DE MEJORA 1

Documentar los tiempos limite de traslado por no competencia de la entidad del total de las tipologias de
peticiones que se reciben enla entidad. Asi mismo, establecer los tiempos limite internos para la solicitud
de informacion de peticiones cuando estas requieren informacion de otras dependencias, lo anterior con
el proposito de que todas las dependencias que deban intervenir en la respuesta cuenten con el tiempo
suficiente para dar respuesta a la misma con calidad y oportunidad.
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5.4 PROTECCI('?N Y CUSTODIA DE LOS DATOS DE LOS REPORTES DE ACTOS DE
CORRUPCION - DENUNCIAS POR PRESUNTOS ACTOS DE CORRUPCION PRIMER
SEMESTRE 2021 JARDIN BOTANICO DE BOGOTA

La entidad cuenta con el documento “Lineamientos como directrices de proteccion y custodia de los datos
de los reportantes de actos de corrupcion del Jardin Botanico de Bogota” version dos el cual fue divulgado
en la Entidad el dia 23 de marzo de 2021 a través del correo institucional

Para el primer semestre 2021, se recibié un total de 7 peticiones correspondiente a denuncias de
presuntos actos de corrupcién, se evidencido que estos se respondieron en los términos normativos
vigentes. A continuacién, se relacionan los resultados del ejercicio de evaluacion:

¢Através dela ¢Asignadas a

Numero cc;r:)sQulstz:n SG‘eecr:::::? ?Z:f‘?::;a Dezzr::ﬁgma ¢ Se dainicio del tramite por Oficina
[P evidencian datos | controlintemo | normativos respuesta de ControlIntemo Disciplinario?
del denunciante? | disciplinario?
SECRETARIA
GENERAL Y DE
623192021 NO SI SI CONTROL SI
DISCIPLINARIO
SECRETARIA
GENERAL Y DE
635662021 NO SI SI CONTROL SI
DISCIPLINARIO
SECRETARIA
GENERAL Y DE
637052021 NO SI SI CONTROL SI
DISCIPLINARIO
SECRETARIA
GENERAL Y DE
930892021 NO SI SI CONTROL SI
DISCIPLINARIO
Se actualiza tipologia de la peticion ya
OFICINA que al revisar el contenido de la
1387762021 NO Sl S ASESORA informacion no se evidencia hechos que
JURIDICA den lugar a posibles denuncias por
actos de cormrupcion
Se realiza visita por parte de la
Subdireccion técnica Operativa acta del
12/05/2021.
La Secretaria General y de Contol
COBERTURAS || Disciplinario solicité concepto al area de
1766472021 Sl Sl Sl VEGETALES || Control Disciplinario Interno quien de
acuerdo con lo relacionado por correo
electrénico dio respuesta el 15 de junio
de 2021 indicando que no era de
tipologia actos de corrupcion, por lo
tanto, setraslad6alaSTO.
SECRETARIA
GENERALY DE
2048792021 NO Si SI CONTROL SI
DISCIPLINARIO

Tabla N°14 Elaboracioén propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestion de Peticiones SDQS | semestre 2021

La gestionrealizada por Control Disciplinario Interno sera verificada en la auditoria a dicho proceso.
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5.5 CONTROL DE REGISTRO EN SDQS DE TODOS LOS DERECHOS DE PETICION
RECIBIDOS POREL JBB

Se realizo seguimiento a las peticiones radicadas por el aplicativo CORDIS, para esto hizo un muestreo
de las PQRSD radicadas por personas naturales (72 PQRSD en total), con el propdsito de verificar el
registro de estas porparte de la entidad.

Del total de la poblacion se realizé6 seleccion de muestra con un nivel de confianza del 90% y error
Muestral de 10% teniendo como resultado la muestra correspondiente a 18 peticiones.

Como resultado de la evaluacién practicada se evidencié un registro de 13 peticiones de las 18
seleccionadas, lo cual corresponde al 72,2%.

MUESTREO

Tamafio de la poblacion objetivo (Peticiones radicadas por Personas Naturales CORDIS) 72
Nivel de Confianza 90%
Error Muestral 10%
Tamarfode la muestra 13

Tabla N°15 Elaboracion propia OCI Muestreo Peticiones SDQS | semestre 2021- Guia de Auditoria Interna basada en Riesgos
para entidades Publicas Versién 4 - Caja de herramientas -7. Aplicativo Muestreo.xls del DAFP

NUMERO
CONSECUTIVO CORDIS NUMERO SDQS

TIPO DE PETICION

9 2021ER0000350 || No seevidenciaregistroen SDQS DERECHO DE PETICION

14 2021ER0000617 518672021 DERECHO DE PETICION
16 2021ER0000682 561832021 SUGERENCIA

18 2021ER0000795 678362021 SUGERENCIA

32 2021ER0002428 1887702021 QUEJA

34 2021ER0002431 || No seevidenciaregistroen SDQS DERECHO DE PETICION

35 2021ER0002461 1905252021 DERECHO DE PETICION

37 2021ER0002789 2025022021 SUGERENCIA

38 2021ER0002790 2025332021 SUGERENCIA

41 2021ER0002857 || No seevidenciaregistroen SDQS SOLICITUD DE INFORMACION
43 2021ER0002903 2112332021 DERECHO DE PETICION
52 2021ER0003472 2328772021 DERECHO DE PETICION
56 2021ER0003726 || No seevidenciaregistroen SDQS SUGERENCIA

57 2021ER0003831 1724982021 SUGERENCIA

59 2021ER0003930 || No seevidenciaregistroen SDQS SOLICITUD DE INFORMACION
62 2021ER0004026 2590712021 SUGERENCIA

68 2021ER0004199 2692572021 RECLAMO

72 2021ER0004337 2766902021 DERECHO DE PETICION
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Tabla N°16 Elaboracion propia OCI Fuente: aplicativo CORDIS - SDQS
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OBSERVACION 3.

De una poblacion objetivo de 72 PQRSD radicadas por personas naturales en el aplicativo CORDIS, se
seleccionaron pormuestreo aleatorio 18 peticiones, delas cuales 5 peticiones (27,8%) no soningresadas
al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogota te escucha, lo anterior, contraviene lo establecido en
el Decreto 371 de 2010 Articulo 3 numeral 3 asi como a lo establecido en las Politicas de Operacién o
Lineamientos del procedimiento “DOC.PR.01 Administracion de Comunicaciones Oficiales externas” lo
cual limita la confiabilidad de la informacion reportada en el SDQS.

De acuerdo con lo manifestado por Secretaria General y de Control Disciplinario, mediante memorando
2021IE3066 del 13 de septiembre de 2021 es importante precisar que en la tabla N° 12 se encuentra
registrado el nimero de CORDIS con el cual se puede realizar la trazabilidad de la peticién en dicho
aplicativo, asi las cosas, no se aportan evidencias las cuales soporten el registro de las 5 peticiones en
el SDQS, por lo tanto, lo manifestado en el memorando relacionado no desvirtia lo observado, por lo
tanto se ratifica como observacion.

RECOMENDACION 3.

Es indispensable cumplir con la accion 2020-122 del plan de mejoramiento por proceso de la entidad,
con el propdsito de superar prontamente esta situacidon, ya que se observd nuevamente este hecho pese
a que la entidad identificé las causas que dan origen a la observacién y formulé una acciéon de mejora
desde la vigencia 2019, viendo como resultado la observacion recurrente.

5.6 MEJORA CON BASE EN ANTERIORES INFORMES OCI
Teniendo en cuenta los seguimientos realizados por parte de la Oficina de Control Interno a la Gestion
de peticiones en términos de oportunidad, se evidencia una tendencia de mejora con una reduccion

significativa de las peticiones atendidas de manera extemporanea, de acuerdo con los tiempos
establecidos al Decreto 491 de 2020 como se puede evidenciar en la siguiente grafica:
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Grafica N°6 Elaboracion propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento |y Il Semestre Vigencia 2020
https://jbb.gov.co/documentos/control_interno/2020/julio/Infome_PQRS _|_Semestre_20_20.pdf,
https.//jbb.gov.co/documentos/control_interno/2021/enero/Infome_Segundo_Semestre_2020 PQRSD.pdf y Reporte mensual
Gestion de Peticiones SDQS | semestre 2021 — Informes de gestion PQRSD
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Por otra parte, se evidencia un aumento progresivo en el ingreso de PQRSD recibidas por el aplicativo
CORDIS en el SDQS como se puede evidenciar en la grafico siguiente:
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Grafica N°7 Elaboracion propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento |y Il Semestre Vigencia 2020
https.//jbb.gov.co/documentos/control_interno/2020/julio/Infome_PQRS_I_Semestre_20_20.pdf,
https://jbb.gov.co/documentos/control_interno/2021/enero/Infome_Segundo_Semestre_2020_PQRSD.pdfy aplicativo CORDIS y
SDQS

5.7 RIESGOS IDENTIFICADOS Y GESTIONADOS SOBRE PQRSD

En las matrices de riesgos de la entidad se relacionan un total de dos (2) riesgos asociados al proceso
DOC - Gestion Documental, del cual hacen parte los procedimientos de la Oficina de Atencién al
Ciudadano, sin embargo, ninguno de ellos se asocia a las actividades propias que se realizan desde la
Oficinade Atencion al Ciudadano, ni alos procedimientos dentro de los que se desarrollan las actividades
propias de esta.

OPORTUNIDAD DE MEJORA 2.

Teniendo en cuenta las observaciones realizadas en este informe de seguimiento se sugiere realizar un
ejercicio de identificacion de los riesgos del proceso encargado de gestionar las respuestas a PQRSD
(por ejemplo relacionados con incumplimientos legales a la atencién de PQRSD, falta de trazabilidad de
las peticiones en el Sistema de Informacion propio, insatisfaccion del peticionario por respuesta de baja
calidad, entre otros) con el objetivo de establecer controles de primera y segunda linea de defensa, que
permita mantener un monitoreo que asegure el cumplimiento de los objetivos establecidos para los
procedimientos asociados a la Oficina de atencién al Ciudadano, o la que corresponda. Se recomienda
consultar la “Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas V5”
emitida por el DAFP en diciembre 2020
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5.8 ALERTA POR RESPUESTA EXTEMPORANEA PETICIONES ENTRE AUTORIDADES
LEY 1755 DE 2015, ARTICULO 1 - TITULO Il - CAPITULO Il - ARTICULO 30.

Posterior al reporte del informe preliminar realizado por la tercera linea de defensa, se evidencio la
peticion numero 2021ER3622 del 28 de julio de 2021 en la cual la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor traslada peticidnrealizada poruna Honorable concejala, dicha peticién corresponde a una solicitud
de informacién la cual fue respondida por la entidad el 8 de septiembre de 2021 mediante Oficio
2021EE3569.

Si bien, de acuerdo con el “Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “de la Alcaldia Mayor el

cual describe en el numeral 2.2 que la peticidn no debe ingresarse al SDQS, esta debe ser atendidas
dentro del plazo sefialado en la Ley 1755 de 2015 Articulo 1 el cual indica:

“Sustituyase el Titulo I, Derecho de Peticién, Capitulo |, Derecho de Peticion ante las
autoridades-Reglas Generales, Capitulo Il Derecho de peticion ante autoridades-Reglas
Especiales y Capitulo 1l Derecho de Peticiéon ante organizaciones e instituciones privadas,
articulos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011...

... Articulo 30. Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticion de
informacioén o de documentos a otra, esta debera resolverla en un término no mayor de diez (10)
dias. En los demas casos, resolvera las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo
14...

Asi mismo, se evidencia tiempo superior a lo establecido en las Politicas de Operacién o Lineamientos
del procedimiento “DOC.PR.01 Administracion de Comunicaciones Oficiales externas”

“Se dara reparto en la inmediatez a las comunicaciones oficiales presentadas por los juzgados,
congresistas, concejales, ediles, organismos de control y entidades jurisdiccionales, con el fin de
que se emita respuesta dentro de los términos legales especiales establecidos asi: Solicitude s
de congresistas 5 dias siguientes a su recepcion; solicitudes de concejales y ediles 10 dias
siguientes a su recepcién;, Organismos de control por norma general dentro de los 5 dias, sin
embargo, si no tiene plazo establecido, se podra hacer dentro de los 10 dias siguientes a su
recepcion.”

Por lo tanto, se evidencia respuesta con tiempo superior al establecido en la normatividad aplicable a las
peticiones entre autoridades.

Fecha de Numero de Tipo de Fecha de Numero de Dias de Dias Ley

Ingreso CORDIS peticion Respuesta CORDIS Gestion 1755 de 2015

28/07/2021 || 2021ER3622 | Soficitudde i g/5006001 || 2021EE3569 29 10
Informacién

Tabla N°17 Elaboracion propia OCI Fuente: Aplicativo CORDIS

RECOMENDACION 4.

Continuar con la implementacion de los controles establecidos en los procedimientos DOC.PR.01
Administracion de Comunicaciones Oficiales externas”y “DOC.PR.09 Atencién a requerimientos” para
dar cumplimiento al total de las peticiones, dentro los tiempos de respuesta establecidos por la
normatividad vigente, evitando el vencimiento de términos e incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones
legales como lo indicala Ley 1755 de 2015.
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6. CONCLUSIONES

La entidad ha gestionado el 99,8% de las peticiones recibidas a través del SDQS de acuerdo con los
plazos establecidos en el Decreto 491 de 2020 Articulo 5.

El 100% de la muestra auditada cumplié con los criterios evaluados en cuanto a coherencia, calidez y
claridad.

Se evidencia traslado de peticiones en tiempos superiores a los establecidos enla Ley 1755 de 2015:

“...Articulo 1 Sustituyase el Titulo I, Derecho de Peticién, Capitulo I, Derecho de Peticion ante
las autoridades-Reglas Generales, Capitulo Il Derecho de peticion ante autoridades-Reglas
Especiales y Capitulo Ill Derecho de Peticion ante organizaciones e instituciones privadas,
articulos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011...”

“...Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la
competente, se informara de inmediato al interesado si este actua verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefalado
remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de
no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para decidir o responder se
contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticion por la autoridad competente...”

Se evidencia una mejora institucional en cuanto a la respuesta en términos de la normatividad vigente y
el ingreso de peticiones recibidas por el aplicativo CORDIS en el SDQS.

Elaboro y verifico Revis6 y aprobd
Sandra Nortinez \&‘1 Lol
SANDRA MARTINEZ MARY LUZ MUNOZ DURAN
Profesional de Apoyo OCI Jefe dela Oficina de Control Interno
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