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

 
1. OBJETIVO 

 

Verif icar que el tratamiento dado a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de información, consultas, 
sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos de corrupción se realice con oportunidad, 

coherencia y calidad. 

Así mismo, emitir alertas con el f in de que la Entidad adopte medidas preventivas y correctivas necesarias 

para contrarrestar posibles riesgos de incumplimiento normativo que se puedan presentar.  

 
2. ALCANCE 

 
La Of icina 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 Artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 presenta 

el Informe Semestral de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) que 
interpone la ciudadanía y demás partes Interesadas a la entidad, correspondiente al periodo comprendido 
entre 01 de enero al 30 de junio de 2021. 

 
Se analizan las estadísticas de los derechos de petición recibidos por al Jardón Botánico de Bogotá José 
Celestino Mutis y verif icación de cumplimiento a la muestra aleatoria seleccionada. 

 
Se verif ica que el proceso de atención al ciudadano mejore continuamente, en relación con las 
respuestas a los derechos de petición de la entidad. 

 
 

3. METODOLOGÍA 

 
Durante el desarrollo de ejercicio de evaluación, se aplicarán las técnicas de auditoría internacionalmente 
aceptadas como pruebas de verif icación y revisión documental en medio digital, a través de muestras 

selectivas o aleatorias.  
 
La información (Base de datos de PQRS) fue suministrada por la Secretaria General y de Control 

Disciplinario a través de la Of icina de Atención al Ciudadano de la entidad con base en el reporte mensual 
enero – junio) de 2021 del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones – Bogotá Te Escucha (SDQS). Dado 
lo anterior, los datos y estadísticas que se generen posteriores a la fecha del informe puede tener 

variaciones.  
 
 

4. MARCO NORMATIVO 

• Constitución Política: Artículos 2, 6, 15, 23 y 209  

• Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de petición y se 
sustituye un título del código de procedimiento adminis trativo 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 Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones.  
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• Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de 

prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la 
gestión pública.  

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

• Decreto 491 de 2020 Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atención y 
la prestación de los servicios por parte de las autoridades públicas y los particulares que cumplan 
funciones públicas y se toman medidas para la protección laboral y de los contratistas de 

prestación de servicios de las entidades públicas, en el marco del Estado de Emergencia 
Económica.  

• Decreto 1166 de 2016 Por el cual se adiciona el capítulo 12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 

del  

• Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, 
relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas 
verbalmente  

• Decreto 197 de 2014 Por medio del cual se adopta la Política Pública Dis trital de Servicio a la 
Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C.  

• Decreto 19 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, 

procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública.  

• Decreto 2641 de 2012 Por el cual se establece la Estrategia de Gobierno Electrónico de los 
organismos y de las entidades de Bogotá, 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 prevención de la corrupción 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 731 DE 2.018 Concejo de Bogotá “Todos los organismos y las entidades deberán 
adoptar como único sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestión de 

Peticiones Ciudadanas y registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la 
Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá.”  

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

• MANUAL PARA LA GESTIÓN DE PETICIONES CIUDADANAS Orientaciones básicas para el 
manejo de peticiones ciudadanas de la Secretaría General Alcaldía Mayor de Bogotá 
Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía Versión 03. 
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5. RESUMEN DE ACTIVIDADES REALIZADAS Y SITUACIONES PRESENTADAS 

 

     No ACTIVIDAD REALIZADA SITUACIÓN PRESENTADA PÁGINA 

5.1 SEGUIMIENTO ESTADÍSTICO 
Las observaciones descritas 
obedecen a externalidades 
(Sistema SDQS). 

3 

5.2 GESTIÓN DE PETICIONES 
OBSERVACIÓN 1. 
OBSERVACIÓN 2. 

OPORTUNIDAD DE MEJORA 1 

8 
18 
23 

5.3 
MUESTREO EVALUACIÓN DE COHERENCIA, 
CALIDAD, CALIDEZ 

No hay observaciones.  

5.4 

PROTECCIÓN Y CUSTODIA DE LOS DATOS DE 
LOS REPORTES DE ACTOS DE CORRUPCIÓN - 
DENUNCIAS POR PRESUNTOS ACTOS DE 
CORRUPCIÓN PRIMER SEMESTRE 2021 JARDÍN 
BOTÁNICO DE BOGOTÁ 

No hay observaciones.  

5.5 
CONTROL DE REGISTRO EN SDQS DE TODAS 
LAS PETICIONES RECIBIDOS POR EL JBB 

OBSERVACIÓN 3. 26 

5.6 
 

MEJORA CON BASE EN ANTERIORES INFORMES 
OCI 

No hay observaciones.  

5.7 
RIESGOS IDENTIFICADOS Y GESTIONADOS 
SOBRE PQRSD 

OPORTUNIDAD DE MEJORA 2. 27 

5.8 ALERTA POR RESPUESTA EXTEMPORÁNEA RECOMENDACIÓN 4. 28 

Tabla N°1 Elaboración propia OCI Resumen de Actividades  
 

 
 

5.1 SEGUIMIENTO ESTADÍSTICO 

 
Se realizo seguimiento estadístico 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 línea de defensa realizo la 
medición de acuerdo con lo establecido con el documento “Guía para la elaboración del informe de 

gestión de peticiones ciudadanas de la Alcaldía Mayor de Bogotá”; tras el ejercicio de evaluación de la 
tercera línea 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 continuación, se relacionan: 
 
 

MES 
NUMERO DE PETICIONES 

DUPLICADAS 
PETICIONES 
DUPLICADAS   

ENERO 1 164612021 

FEBRERO 1 329462021 

https://jbb.gov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos
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MES 
NUMERO DE PETICIONES 

DUPLICADAS 
PETICIONES 
DUPLICADAS   

MARZO 4 

630852021 
670152021 
823502021 
910292021 

ABRIL  2 
1096532021 
1179102021 

MAYO 1 1683302021 

JUNIO 2 
1800622021 
1997592021 

TOTAL 11   

Tabla N°2 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 

 
 

Así las cosas, se evidencio un total de 2511 PQRSD recibidas y registradas en SDQS durante el I 
semestre de 2021. 

 

 

 
Grafica N°1 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 – Informes de 

gestión PQRSD https://jbb.gov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos 

 
Canales de Interacción: 

 
De acuerdo con lo registrado en SDQS de las 2511 peticiones para el I semestre 2021 se puede 

evidenciar que el canal más utilizado por la ciudadanía y demás grupos de interés es el E-mail con el 
78,06%, seguido de la web Sistema SDQS con el 11,87%, por otra parte, los canales con menor número 
de recepción de PQRSD son el Buzón de Sugerencias con el 0,52% y las redes sociales con 0,32%. A 

continuación, se relacionan los resultados obtenidos del ejercicio de evaluación. 
 
 

 
 
 

https://jbb.gov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos
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Grafica N°2 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 – Informes de 

gestión PQRSD https://jbb.gov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos 
 

 
Tipo de Petición Recibidas 

 
De las 2511 peticiones registradas y recibidas en el SDQS durante el periodo objeto de seguimiento se 
evidencia que los tipos de petición recibidas con mayor f recuencia es la solicitud de información con el 

44%, seguido de derechos de Petición de interés particular 28,5% y derechos de petición de interés 
general 22%, el tipo de petición menos recibida son las felicitaciones con 0,04%, solicitud de copia 0,01% 
y denuncias por presuntos actos de corrupción 0,3%. 

 
Se realizo seguimiento estadístico 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.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos. Se 
evidenció que la entidad registro un total de 2552 peticiones; la segunda línea de defensa realizo la 
medición de acuerdo con lo establecido con el documento “Guía para la elaboración del informe de 

gestión de peticiones ciudadanas de la Alcaldía Mayor de Bogotá”; tras el ejercicio de evaluación de la 
tercera línea de defensa se evidenció 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 continuación, se relacionan: 
 

https://jbb.gov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos
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Grafica N°3 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 – Informes de 

gestión PQRSD https://jbb.gov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos 

 
 

5.2 GESTIÓN DE PETICIONES 
 

De acuerdo con lo evidenciado, de las 2511 peticiones recibidas en el primer semestre por la entidad el 

17,8% fueron trasladadas a otras entidades por competencia y el  82,2% fueron atendidas y respondías 
por el Jardín Botánico de Bogotá. a continuación, se relaciona por tipo de petición el total de peticiones 
recibidas y el total de peticiones trasladadas para el primer semestre 2021: 

 

TIPO DE PETICIÓN 
TOTAL, DE 

PETICIONES I 

SEMESTRE 

PETICIONES CON 
RESPUESTA POR 

LA ENTIDAD 

PETICIONES 
TRASLADADAS 

CONSULTA 42 33 9 

DENUNCIA POR ACTOS DE 
CORRUPCIÓN 

7 7 0 

DERECHO DE PETICIÓN DE 
INTERÉS GENERAL 

553 399 154 

DERECHO DE PETICIÓN DE 
INTERÉS PARTICULAR 

715 509 206 

FELICITACIÓN 1 1 0 

QUEJA 27 23 4 

RECLAMO 36 30 6 

SOLICITUD DE ACCESO A 
LA INFORMACIÓN 

1105 1040 65 

SOLICITUD DE COPIA 2 1 1 

SUGERENCIA 23 21 2 

TOTAL 2511 2064 447 

Tabla N°3 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 

 

 

https://jbb.gov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos
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Una vez revisados los informes generados por la segunda línea de defensa se puede evidenciar un 

registro de 603 peticiones trasladadas, para lo cual se evidenció qué el valor no corresponde al número 
de peticiones trasladadas sí no el número de transacciones registradas en SDQS ya que las peticiones 
pueden ser trasladadas a varias entidades; sin embargo, es importante precisar que la segunda línea de 

defensa realizo el cálculo estadístico de acuerdo a lo indicado en el documento “Guía para la elaboración 
del informe de gestión de peticiones ciudadanas de la Alcaldía Mayor de Bogotá”.  
 

Así las cosas, en la siguiente tabla la OCI resume el número de peticiones trasladadas y el número de 
traslados realizados por petición. 

 
NUMERO DE ENTIDADES 

DONDE SE REALIZO 
TRASLADO 

NUMERO DE 
PETICIONES 

NUMERO DE 
TRANSACCIONES 

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 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 

 
En cuanto a los tiempos de respuesta de las 2511 peticiones se evidenció que 99,8% fueron respondidas 
dentro de los términos establecidos en el decreto 491 de 2020, así mismo se identif icó que el 0,2% fue 

respondido por fuera de los términos establecidos en el decreto en mención como se aprecia en la 
siguiente tabla: 
 

 TIPO DE PETICIÓN 
PETICIONES 
CERRADAS 

RESPUESTA EN 
TÉRMINOS 

DECRETO 491 DE 
2020 

RESPUESTAS FUERA 
DE TÉRMINOS 

DECRETO 491 DE 
2020 

CONSULTA 33 33 0 

DENUNCIA POR ACTOS DE 
CORRUPCIÓN 

7 7 0 

DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
399 399 0 

DERECHO DE PETICIÓN DE 
INTERÉS PARTICULAR 

509 508 1 

FELICITACIÓN 1 1 0 

QUEJA 23 23 0 

RECLAMO 30 30 0 

SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
1040 1036 4 

SOLICITUD DE COPIA 1 1 0 

SUGERENCIA 21 21 0 

TOTAL 2064 2059 5 

Tabla N°5 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 
 

Las peticiones gestionadas de manera extemporánea se relacionan a continuación: 
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NUMERO DE 
PETICIÓN 

DEPENDENCIA RESPONSABLE TIPO DE PETICIÓN 

421722021 
SISTEMA DEL ARBOLADO 

SIGAU 
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 

496782021 
SISTEMA DEL ARBOLADO 

SIGAU 
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 

972922021 
OFICINA ASESORA DE 

PLANEACIÓN 
DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS 

PARTICULAR 

1020062021 
OFICINA ASESORA DE 

PLANEACIÓN 
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 

1363662021 DIRECCIÓN SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 

Tabla N°6 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 
 

OBSERVACIÓN 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 “Bogotá 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 
ampliación de términos para atender la petición.  
 

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 desvirtúa lo observado ya que no se envían soportes en los que se 
evidencien que las 5 peticiones identif icadas fueron atendidas en el tiempo establecido por la 

normatividad vigente, por lo tanto, se ratif ica como observación.  
 
Por otra parte, la tercera línea de defensa evidencia los siguientes informes remitidos por la Dirección 

Distrital de Calidad de Servicio de la Secretaria General en los cuales se realiza evaluación a la calidad 
de respuestas emitidas por la entidad a través de muestreos aleatorios con los siguientes resultados: 
 

 
Imagen N°1 Fuente 2021ER763 

 

 
Imagen N°2 Fuente 2021ER1126 

 

 
Imagen N°3 Fuente 2021ER1558 
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Imagen N°4 Fuente 2021ER2732 

 

 
Imagen N°5 Fuente 2021ER3575 

 

 
Imagen N°6 Fuente 2021ER4256 

 

 
Imagen N°7Fuente 2021ER4464 

 
Así las cosas, por parte de la Dirección Distrital de Calidad de Servicio de la Secretaria General ha 

evidenciado las debilidades identif icadas por la tercera línea de defensa. 
 
 

RECOMENDACIÓN 1.  
 
Continuar con la implementación de los controles establecidos en el procedimiento “DOC.PR.09   

Atención a requerimientos” versión 19 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 indica la Ley 1755 de 2015 

 
 

Por otra parte, se realizó seguimiento a los tiempos de traslado de peticiones (5 días) de acuerdo con lo 
establecido en el artículo 1, Titulo II - Capítulo I - Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 y la actividad 1 el 
procedimiento Procedimiento “JUR.PR.03 Trámite para dar respuesta a derechos de petición y 

solicitudes de información” versión 11 de la siguiente manera: 

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

- Se realizo f iltro de las peticiones por las variables “Estado final de la Petición”, “Entidad que 
recibe” y “Entidad que traslada”.  

- Una vez realizados los f iltros se identif ico un total de 447 peticiones trasladas y un total de 601 

traslados realizados (misma petición, trasladada a varias entidades ver Tabla N°4) 
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- Teniendo como población Total las 447 peticiones trasladadas por la entidad se procedió a 

identif icar las peticiones trasladadas por la Of icina de Atención al Usuario identif icando un total 
de 77 peticiones trasladadas y un total de 105 traslados realizados (misma petición, trasladada 
a varias entidades ver Tabla N°4), todas en un rango inferior a los 5 días hábiles. 

Así las cosas, del ejercicio de evaluación realizado conforme a los informes de reporte mensual de 
Gestión de peticiones descargadas del SDQS se obtuvieron los siguientes resultados:  

 

TRASLADO DE PETICIONES I SEMESTRE 2021 

ENTIDAD OFICINA DE ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA 

Número de 
peticiones 

Trasladadas 
tipología  

Numero de Traslados 
realizados (misma 

petición a varias 
entidades) 

Número de Peticiones 
Trasladadas realizados 

por la Oficina de 
Atención al Usuario 

Numero de Traslados 

realizados (misma petición 
a varias entidades) 

447 601 77 105 

Tabla N°7 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 
 

Número de 
Peticiones 

Trasladadas en 5 

días o menos 

Numero de Traslados 
realizados (misma 
petición a varias 

entidades) en 5 días o 

menos 

Número de Peticiones 
Trasladadas en tiempo 

superiores a 5 días 

Numero de Traslados 
realizados (misma petición 

a varias entidades) en 

tiempo superiores a 5 días 

189 256 258 343 

Tabla N°8 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 
 

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

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

 
Grafica N°4 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021  

 

Con el propósito de validar la información contenida en los archivos Reporte mensual Gestión de 
Peticiones del aplicativo SDQS remitidos por la Of icina de Atención al Usuario  y lo registrado 

directamente en el aplicativo SDQS, la tercera línea de defensa realizó muestreo aleatorio de las 258 
con traslado superior a 5 días evidenciadas a través de los reportes en mención. 
 

209

43

3 3

292

43

3 5

ARBOLADO ADULTO COBERTURAS VEGETALES OFICINA DE

ARBORIZACION URBANA

SISTEMA DEL ARBOLADO

SIGAU

NUMERO DE PETICIONES TRASLADADAS

NUMERO DE TRASLADOS (MISMA PETICION VARIAS ENTIDADES)
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MUESTREO  

Tamaño de la población objetivo  258 

Nivel de Confianza 90% 

Error Muestral  10% 

Tamaño de la muestra 22 

Tabla N°9 Elaboración propia OCI Muestreo Peticiones SDQS I semestre 2021- Guía de Auditoría Interna basada en Riesgos 

para entidades Públicas Versión 4 - Caja de herramientas -7. Aplicativo Muestreo.xls del DAFP 

 
Como resultado del ejercicio de evaluación llevado a cabo por la tercera línea de defensa se pudo 

evidenciar que las 22 peticiones verif icadas directamente en el SDQS fueron trasladadas en un termino 
superior a 5 días hábiles. Lo anterior, conf irma la información obtenida con base en los reportes 
mensuales de Gestión de Peticiones del aplicativo SDQS remitidos por la Of icina de Atención al Usuario.  

 

NUMERO DE 

PETICIÓN 

FECHA DE 
INICIO DE 

TÉRMINOS 

FECHA DE 

TRASLADO 

DÍAS DE 

GESTIÓN  
DEPENDENCIA SOPORTE 

4092021 5/01/2021 5/02/2021 23 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

334572021 3/02/2021 3/03/2021 21 
ARBOLADO 

ADULTO 
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NUMERO DE 

PETICIÓN 

FECHA DE 

INICIO DE 

TÉRMINOS 

FECHA DE 

TRASLADO 

DÍAS DE 

GESTIÓN  
DEPENDENCIA SOPORTE 

357612021 5/02/2021 3/03/2021 19 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

359592021 5/02/2021 18/02/2021 10 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

  

 

473852021 16/02/2021 3/03/2021 12 
COBERTURAS 

VEGETALES 
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NUMERO DE 

PETICIÓN 

FECHA DE 

INICIO DE 

TÉRMINOS 

FECHA DE 

TRASLADO 

DÍAS DE 

GESTIÓN  
DEPENDENCIA SOPORTE 

476242021 16/02/2021 3/03/2021 12 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

503312021 18/02/2021 3/03/2021 10 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

  

 

552392021 23/02/2021 25/03/2021 22 
ARBOLADO 

ADULTO 
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NUMERO DE 

PETICIÓN 

FECHA DE 

INICIO DE 

TÉRMINOS 

FECHA DE 

TRASLADO 

DÍAS DE 

GESTIÓN  
DEPENDENCIA SOPORTE 

591292021 25/02/2021 29/03/2021 22 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

  

 

601242021 26/02/2021 30/03/2021 22 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

707452021 8/03/2021 12/04/2021 23 
ARBOLADO 

ADULTO 
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NUMERO DE 

PETICIÓN 

FECHA DE 

INICIO DE 

TÉRMINOS 

FECHA DE 

TRASLADO 

DÍAS DE 

GESTIÓN  
DEPENDENCIA SOPORTE 

1230792021 20/04/2021 4/05/2021 11 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

  

 

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

ADULTO 

 

  

 

1344412021 28/04/2021 31/05/2021 23 
ARBOLADO 

ADULTO 
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NUMERO DE 

PETICIÓN 

FECHA DE 

INICIO DE 

TÉRMINOS 

FECHA DE 

TRASLADO 

DÍAS DE 

GESTIÓN  
DEPENDENCIA SOPORTE 

1350562021 29/04/2021 12/05/2021 10 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

1402602021 4/05/2021 13/05/2021 8 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

1574222021 20/05/2021 9/06/2021 14 
ARBOLADO 

ADULTO 
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NUMERO DE 

PETICIÓN 

FECHA DE 

INICIO DE 

TÉRMINOS 

FECHA DE 

TRASLADO 

DÍAS DE 

GESTIÓN  
DEPENDENCIA SOPORTE 

1628482021 25/05/2021 28/06/2021 23 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

  

 

1648212021 26/05/2021 18/06/2021 16 
COBERTURAS 
VEGETALES 

 

1698282021 31/05/2021 28/06/2021 19 
ARBOLADO 

ADULTO 
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NUMERO DE 

PETICIÓN 

FECHA DE 

INICIO DE 

TÉRMINOS 

FECHA DE 

TRASLADO 

DÍAS DE 

GESTIÓN  
DEPENDENCIA SOPORTE 

1748142021 3/06/2021 29/06/2021 17 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

1973302021 24/06/2021 15/07/2021 15 
ARBOLADO 

ADULTO 

 

Tabla N°10 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 

 
OBSERVACIÓN 2.  
 

Se observa un total de 258 peticiones y 343 traslados (misma petición 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 Trámite para dar respuesta a derechos de petición y 

solicitudes de información” versión 11 y en lo establecido en las Políticas de Operación o Lineamientos 
del procedimiento “DOC.PR.01 Administración 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, podría 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 procedió a detallar en el informe la verif icación 
realizada por la OCI, sin embargo, en la respuesta dada no aportan evidencias y/o soportes que 
desvirtúen lo observado, por lo tanto, se ratif ica como observación.  

 
 
RECOMENDACIÓN 2.  

 
Establecer controles que permitan realizar los traslados de peticiones de acuerdo con el tiempo 
establecido en el artículo 21 de la Ley 1755 de 2015   el procedimiento “JUR.PR.03 Trámite para dar 

respuesta a derechos de petición y solicitudes de información” versión 11 
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Se recomienda realizar socialización y/o divulgación del procedimiento “JUR.PR.03 Trámite para dar 

respuesta a derechos de petición y solicitudes de información” versión 11 a las diferentes dependencias 
de la entidad. 
 

 
5.3 MUESTREO EVALUACIÓN DE COHERENCIA, CALIDAD, CALIDEZ  
 

 
La of icina de Control Interno realizó muestreo de las 2511 peticiones recibidas durante el primer semestre 
2021 de la cual se excluyó las 7 denuncias por presuntos actos de corrupción teniendo en cuenta qué 

estás se revisarán en su totalidad. 
 
Así las cosas, se realizó un muestreo con un nivel de conf ianza del 90% y un error muestral del 10% lo 

que nos dio un tamaño de la muestra de 24 peticiones, para la obtención de las 24 peticiones que 
conforman la muestra se realizó un muestreo estratif icado  proporcional de acuerdo con el tipo de petición 
recibida por la entidad como se muestra en la siguiente tabla:  

 
MUESTREO  

Tamaño de la población objetivo (Sin denuncias por presuntos actos de corrupción) 2.504 

Nivel de Confianza 90% 

Error Muestral  10% 

Tamaño de la muestra 24 

Número de estratos a considerar 8 

Estrato Identificación 
N.º sujetos en 

el estrato 
Proporción 

Muestra del 
estrato 

1 SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 1105 44,1% 11 

2 DERECHO DE PETICIÓN  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 FELICITACIÓN 1 0,0% 0 

TOTAL 2504 100,0% 24 

Tabla N°11 Elaboración propia OCI Muestreo Peticiones SDQS I semestre 2021 Guía de Auditoría Interna basada en Riesgos 

para entidades Públicas Versión 4 - Caja de herramientas -7. Aplicativo Muestreo.xls del DAFP 

 
La selección de las 24 peticiones que conforman la muestra se realizó por muestreo aleatorio, en estas 

se realizo evaluación de los criterios establecidos en el “Manual para la Gestión de Peticiones 
Ciudadanas - Orientaciones Básicas para el manejo de peticiones ciudadanas” versión 3 de la Secretaria 
General Alcaldía Mayor de Bogotá numeral 3.3. A continuación, se def inen los criterios evaluados: 

 
COHERENCIA: Relación que debe existir entre la respuesta emitida por la 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 continuación, se relaciona las peticiones evaluadas: 
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MUESTRA TIPO DE PETICIÓN COHERENCIA  CLARIDAD CALIDEZ 

14982021 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

432782021 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

561612021 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

631982021 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

659122021 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

888632021 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

895072021 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

910372021 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1158582021 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1160712021 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1253452021 
SOLICITUD DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

832352021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1057612021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1058972021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1062132021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1069382021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1197872021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1210982021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1377552021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1636772021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1668812021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1726082021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

1978412021 
DERECHO DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL 
CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

421682021 CONSULTA CUMPLE CUMPLE CUMPLE 

Tabla N°12 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 

 
Como resultado del ejercicio de evaluación se obtuvo el cumplimiento del 100% de los parámetros 
evaluados como lo muestra la gráf ica siguiente: 
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Grafica N°5 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 – Informes de 

gestión PQRSD https://jbb.gov.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 día en que ingreso a la entidad. 

 

MUESTRA 
TIPO DE 

PETICIÓN 

NUMERO DE 

TRANSACCIONES 

EN SDQS 

FECHA DE 
INGRESO 

TIEMPOS DE 

TRASLADOS OFICINA 
ATENCIÓN AL 

CIUDADANO 

FECHA 
ASIGNACIÓN  

FECHA DE 

RESPUESTA 

DEPENDENCIA 

DÍAS 

14982021 

SOLICITUD DE 

ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 

2 4/01/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

4/01/2021 7/01/2021 3 

432782021 

SOLICITUD DE 

ACCESO A LA 
INFORMACIÓN 

2 10/02/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 
Ciudadano 

10/02/2021 17/02/2021 5 

561612021 
SOLICITUD DE 
ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 

2 22/02/2021 
Remisión mismo día por 
la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

22/02/2021 25/02/2021 3 

631982021 

SOLICITUD DE 

ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 

2 1/03/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

1/03/2021 2/03/2021 1 

659122021 

SOLICITUD DE 

ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 

3 2/03/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

2/03/2021 16/03/2021 10 

888632021 

SOLICITUD DE 

ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 

2 19/03/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

19/03/2021 21/03/2021 1 

895072021 

SOLICITUD DE 

ACCESO A LA 
INFORMACIÓN 

2 19/03/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 
Ciudadano 

19/03/2021 24/03/2021 3 

https://jbb.gov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos
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MUESTRA 
TIPO DE 

PETICIÓN 

NUMERO DE 

TRANSACCIONES 

EN SDQS 

FECHA DE 

INGRESO 

TIEMPOS DE 

TRASLADOS OFICINA 

ATENCIÓN AL 
CIUDADANO 

FECHA 

ASIGNACIÓN  

FECHA DE 

RESPUESTA 

DEPENDENCIA 

DÍAS 

910372021 

SOLICITUD DE 

ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 

2 22/03/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

22/03/2021 8/04/2021 12 

1158582021 

SOLICITUD DE 

ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 

2 13/04/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

13/04/2021 14/04/2021 1 

1160712021 

SOLICITUD DE 

ACCESO A LA 
INFORMACIÓN 

2 13/04/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 
Ciudadano 

13/04/2021 14/04/2021 1 

1253452021 
SOLICITUD DE 
ACCESO A LA 

INFORMACIÓN 

2 20/04/2021 
Remisión mismo día por 
la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

20/04/2021 20/04/2021 1 

832352021 

DERECHO DE 

PETICIÓN DE 

INTERÉS 
GENERAL 

2 15/03/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

15/03/2021 21/03/2021 5 

1057612021 

DERECHO DE 

PETICIÓN DE 
INTERÉS 

GENERAL 

2 5/04/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

5/04/2021 20/04/2021 11 

1058972021 

DERECHO DE 
PETICIÓN DE 

INTERÉS 

GENERAL 

2 5/04/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

5/04/2021 22/04/2021 13 

1062132021 

DERECHO DE 
PETICIÓN DE 

INTERÉS 

GENERAL 

2 6/04/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 
Ciudadano 

6/04/2021 12/04/2021 4 

1069382021 

DERECHO DE 

PETICIÓN DE 

INTERÉS 

GENERAL 

2 12/04/2021 
Remisión mismo día por 
la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

12/04/2021 13/04/2021 1 

1197872021 

DERECHO DE 

PETICIÓN DE 

INTERÉS 
GENERAL 

6 15/04/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

15/04/2021 24/05/2021 28 

1210982021 

DERECHO DE 

PETICIÓN DE 
INTERÉS 

GENERAL 

2 16/04/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

16/04/2021 20/04/2021 2 

1377552021 

DERECHO DE 
PETICIÓN DE 

INTERÉS 

GENERAL 

2 30/04/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

30/04/2021 7/05/2021 3 

1636772021 

DERECHO DE 
PETICIÓN DE 

INTERÉS 

GENERAL 

3 24/05/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 
Ciudadano 

24/05/2021 6/07/2021 29 
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MUESTRA 
TIPO DE 

PETICIÓN 

NUMERO DE 

TRANSACCIONES 

EN SDQS 

FECHA DE 

INGRESO 

TIEMPOS DE 

TRASLADOS OFICINA 

ATENCIÓN AL 
CIUDADANO 

FECHA 

ASIGNACIÓN  

FECHA DE 

RESPUESTA 

DEPENDENCIA 

DÍAS 

1668812021 

DERECHO DE 

PETICIÓN DE 
INTERÉS 

GENERAL 

2 26/05/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

26/05/2021 23/06/2021 18 

1726082021 

DERECHO DE 
PETICIÓN DE 

INTERÉS 

GENERAL 

2 1/06/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

1/06/2021 28/06/2021 17 

1978412021 

DERECHO DE 
PETICIÓN DE 

INTERÉS 

GENERAL 

2 23/06/2021 

Remisión mismo día por 

la Oficina de Atención al 
Ciudadano 

23/06/2021 5/07/2021 7 

421682021 CONSULTA 2 10/02/2021 
Remisión mismo día por 
la Oficina de Atención al 

Ciudadano 

10/02/2021 30/03/2021 34 

Tabla N°13 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 

 

 
No obstante, durante el ejercicio de evaluación, se evidenció la petición Numero 2254822021 la cual se 
recibió por correo electrónico 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, así mismo se evidencia asignación a Dirección el mismo día del 
registro de la petición, luego se registra solucionado por asignación el día 19/08/2021 (21 días hábiles 
después de recibida la petición) a Secretaria General y de Control Interno disciplinario quienes realizaron 

solicitudes de información a través de correo electrónico a la Of icina de control interno el día 24 y 26 de 
agosto de 2021. 
 

 
Imagen N°8 Hoja de Ruta petición 2254822021 SDQS 

 
Así 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 límite de traslado por no competencia de la entidad del total de las tipologías de 
peticiones que se reciben en la entidad. Así mismo, establecer los tiempos límite internos para la solicitud 

de información de peticiones cuando estas requieren información de otras dependencias, lo anterior con 
el propósito de que todas las dependencias que deban intervenir en la respuesta cuenten con el tiempo 
suf iciente para dar respuesta a la misma con calidad y oportunidad. 
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5.4 PROTECCIÓN Y CUSTODIA DE LOS DATOS DE LOS REPORTES DE ACTOS DE 

CORRUPCIÓN - DENUNCIAS POR PRESUNTOS ACTOS DE CORRUPCIÓN PRIMER 
SEMESTRE 2021 JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ 

 
La entidad cuenta con el documento “Lineamientos como directrices de protección y custodia de los datos 
de los reportantes de actos de corrupción del Jardín Botánico de Bogotá” versión dos el cual fue divulgado 

en la Entidad el día 23 de marzo de 2021 a través del correo institucional  
 

Para el primer semestre 2021, se recibió un total de 7 peticiones correspondiente a denuncias de 

presuntos actos de corrupción, se evidenció que estos se respondieron en los términos normativos 
vigentes. A continuación, se relacionan los resultados del ejercicio de evaluación: 

 

Número 

petición 

¿A través de la 
consulta en 

SDQS se 
evidencian datos 
del denunciante? 

¿Asignadas a 
Secretaria 

General y 
control interno 
disciplinario? 

Respuesta 

términos 
normativos 

Dependencia 

que dio 
respuesta 

¿Se da inicio del trámite por Oficina 

de Control Interno Disciplinario? 

623192021 NO SI SI 

SECRETARIA 

GENERAL Y DE 

CONTROL 
DISCIPLINARIO 

SI 

635662021 NO SI SI 

SECRETARIA 

GENERAL Y DE 

CONTROL 
DISCIPLINARIO 

SI 

637052021 NO SI SI 

SECRETARIA 

GENERAL Y DE 
CONTROL 

DISCIPLINARIO 

SI 

930892021 NO SI SI 

SECRETARIA 

GENERAL Y DE 
CONTROL 

DISCIPLINARIO 

SI 

1387762021 NO SI SI 

OFICINA 

ASESORA 
JURÍDICA 

Se actualiza tipología de la petición ya 
que al revisar el contenido de la 

información no se evidencia hechos que 
den lugar a posibles denuncias por 
actos de corrupción 

1766472021 SI SI SI 
COBERTURAS 
VEGETALES 

Se realiza visita por parte de la 

Subdirección técnica Operativa acta del 
12/05/2021. 
 
La Secretaria General y de Control 

Disciplinario solicitó concepto al área de 
Control Disciplinario Interno quien de 
acuerdo con lo relacionado por correo 

electrónico dio respuesta el 15 de junio 
de 2021 indicando que no era de 
tipología actos de corrupción, por lo 
tanto, se trasladó a la STO.  

2048792021 NO SI SI 

SECRETARIA 
GENERAL Y DE 

CONTROL 
DISCIPLINARIO 

SI 

Tabla N°14 Elaboración propia OCI Fuente: Reporte mensual Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 

 
La gestión realizada por Control Disciplinario Interno será verif icada en la auditoria a dicho proceso. 
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5.5 CONTROL DE REGISTRO EN SDQS DE TODOS LOS DERECHOS DE PETICIÓN 

RECIBIDOS POR EL 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 propósito de verif icar el 
registro de estas por parte de la entidad. 
 

Del total de la población se realizó selección de muestra con un nivel de conf ianza del 90% y error 
Muestral de 10% teniendo como resultado la muestra correspondiente a 18 pet iciones. 
 

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

MUESTREO  

Tamaño de la población objetivo (Peticiones radicadas por Personas Naturales CORDIS) 72 

Nivel de Confianza 90% 

Error Muestral  10% 

Tamaño de la muestra 13 

Tabla N°15 Elaboración propia OCI Muestreo Peticiones SDQS I semestre 2021- Guía de Auditoría Interna basada en Riesgos 
para entidades Públicas Versión 4 - Caja de herramientas -7. Aplicativo Muestreo.xls del DAFP 

 

CONSECUTIVO  
NUMERO 
CORDIS 

NUMERO SDQS TIPO DE PETICIÓN 

9 2021ER0000350 No se evidencia registro en SDQS DERECHO DE PETICIÓN 

14 2021ER0000617 518672021 DERECHO DE PETICIÓN 

16 2021ER0000682 561832021 SUGERENCIA 

18 2021ER0000795 678362021 SUGERENCIA 

32 2021ER0002428 1887702021 QUEJA 

34 2021ER0002431 No se evidencia registro en SDQS DERECHO DE PETICIÓN 

35 2021ER0002461 1905252021 DERECHO DE PETICIÓN 

37 2021ER0002789  2025022021 SUGERENCIA 

38 2021ER0002790 2025332021 SUGERENCIA 

41 2021ER0002857 No se evidencia registro en SDQS SOLICITUD DE INFORMACIÓN 

43 2021ER0002903 2112332021 DERECHO DE PETICIÓN 

52 2021ER0003472 2328772021 DERECHO DE PETICIÓN 

56 2021ER0003726 No se evidencia registro en SDQS SUGERENCIA 

57 2021ER0003831 1724982021 SUGERENCIA 

59 2021ER0003930 No se evidencia registro en SDQS SOLICITUD DE INFORMACIÓN 

62 2021ER0004026  2590712021 SUGERENCIA 

68 2021ER0004199 2692572021 RECLAMO 

72 2021ER0004337 2766902021 DERECHO DE PETICIÓN 

Tabla N°16 Elaboración propia OCI Fuente: aplicativo CORDIS - SDQS 
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OBSERVACIÓN 3.  

 
De una población objetivo de 72 PQRSD radicadas por personas naturales en el aplicativo CORDIS, se 
seleccionaron por muestreo aleatorio 18 peticiones, de las cuales 5 peticiones (27,8%) no son ingresadas 

al Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Bogotá te escucha, lo anterior, contraviene lo establecido en 
el Decreto 371 de 2010 Articulo 3 numeral 3  así como a lo establecido en las Políticas de Operación o 
Lineamientos del procedimiento “DOC.PR.01 Administración de Comunicaciones Oficiales externas” lo 

cual limita la conf iabilidad de la información 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 número de CORDIS con el cual se puede realizar la trazabilidad de la petición en dicho 
aplicativo, así 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 desvirtúa lo observado, por lo 
tanto se ratif ica como observación.  
 

RECOMENDACIÓN 3.  
 
Es indispensable cumplir con la acción 2020-122 del plan de mejoramiento por proceso de la entidad, 

con el propósito de superar prontamente esta situación, ya que se observó nuevamente este hecho pese 
a que la entidad identif icó las causas que dan origen a la observación y formuló una acción de mejora 
desde la vigencia 2019, viendo como resultado la observación recurrente. 

 
5.6 MEJORA CON BASE EN ANTERIORES INFORMES OCI 

 

Teniendo en cuenta los seguimientos realizados por parte de la Of icina de Control Interno a la Gestión 
de peticiones en términos de oportunidad, se evidencia una tendencia de mejora con una reducción 
signif icativa de las peticiones atendidas de manera extemporánea, de acuerdo con los tiempos 

establecidos al Decreto 491 de 2020 como se puede evidenciar en la siguiente gráf ica: 
 

 
 

Grafica N°6 Elaboración propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento I y II 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.pdf y Reporte mensual 

Gestión de Peticiones SDQS I semestre 2021 – Informes de gestión 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 graf ico siguiente: 
 

 
 

Grafica N°7 Elaboración propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento I y II 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.pdf y 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 – Gestión Documental, del cual hacen parte los procedimientos de la Of icina de Atención al 
Ciudadano, sin embargo, ninguno de ellos se asocia a las actividades propias que se realizan desde la 
Of icina de Atención al Ciudadano, ni a los 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 identif icación de los riesgos del proceso encargado de gestionar las respuestas a PQRSD  
(por ejemplo relacionados con incumplimientos legales a la atención de PQRSD, falta de trazabilidad de 
las peticiones en el Sistema de Información propio, insatisfacción del peticionario por respuesta de baja 

calidad, entre otros) con el objetivo de establecer controles de primera y segunda línea de defensa, que 
permita mantener un monitoreo que asegure el cumplimiento de los objetivos establecidos para los 
procedimientos asociados a la Of icina de atención al Ciudadano, o la que corresponda. Se recomienda 

consultar la “Guía para la administración del riesgo y el diseño de controles en entidades públicas V5” 
emitida por el DAFP en diciembre 2020 
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5.8 ALERTA POR RESPUESTA EXTEMPORÁNEA PETICIONES ENTRE AUTORIDADES 

LEY 1755 DE 2015, ARTICULO 1 - TITULO II - CAPITULO II - ARTICULO 30. 
 

Posterior al reporte del informe preliminar realizado por la tercera línea de defensa, se evidencio la 

petición número 2021ER3622 del 28 de julio de 2021 en la cual la Secretaria General de la Alcaldía 
Mayor traslada petición realizada por una Honorable concejala, dicha petición corresponde a una solicitud 
de información la cual fue respondida por la entidad el 8 de septiembre de 2021 mediante Of icio 

2021EE3569. 
 
Si bien, de acuerdo con el “Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “de la Alcaldía Mayor el 

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

“Sustitúyase el Título II, Derecho de Petición, Capítulo I, Derecho de Petición ante las 
autoridades-Reglas Generales, Capítulo II Derecho de petición ante autoridades-Reglas 
Especiales y Capítulo III Derecho de Petición ante organizaciones e instituciones privadas,  

artículos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011… 
 
… Artículo 30. Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una pet ición de 

información o de documentos a otra, esta deberá resolverla en un término no mayor de diez (10) 
días. En los demás casos, resolverá las solicitudes dentro de los plazos previstos en el artículo 
14... 

 
Así mismo, se evidencia tiempo superior a lo establecido en las Políticas de Operación o Lineamientos 
del procedimiento “DOC.PR.01 Administración de Comunicaciones Oficiales externas” 

 
“Se dará 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 así: Solicitudes 
de congresistas 5 días siguientes a su recepción; solicitudes  de concejales y ediles 10 días 
siguientes a su recepción; Organismos de control por norma general dentro de los 5 días, sin 

embargo, si no tiene plazo establecido, se podrá hacer dentro de los  10 días siguientes a su 
recepción.” 

 

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

Fecha de 
Ingreso 

Numero de 
CORDIS 

Tipo de 
petición 

Fecha de 
Respuesta 

Numero de 
CORDIS 

Días de 
Gestión 

Días Ley 
1755 de 2015 

28/07/2021 2021ER3622 
Solicitud de 
Información 

8/09/2021 2021EE3569 29 10 

Tabla N°17 Elaboración propia OCI Fuente: Aplicativo CORDIS 
 
RECOMENDACIÓN 4.  

 
Continuar con la implementación de los controles establecidos en los procedimientos DOC.PR.01 

Administración de Comunicaciones Oficiales externas” y “DOC.PR.09   Atención a requerimientos” para 
dar cumplimiento al total de las peticiones, dentro los tiempo s de respuesta establecidos por la 
normatividad vigente, evitando el vencimiento de términos e incurrir en faltas disciplinarias y/o sanciones 

legales como lo indica la Ley 1755 de 2015. 



  
   

                                                                                                       
29 

 

 

 

 

ECM.PR.06. F.01 Versión 10 

 
Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos 
 

 

 
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 cumplió con los criterios evaluados en cuanto a coherencia, calidez y 
claridad. 
 

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

“…Articulo 1 Sustitúyase el Título II, Derecho de Petición, Capítulo I, Derecho de Petición ante 

las autoridades-Reglas Generales, Capítulo II Derecho de petición ante autoridades-Reglas 
Especiales y Capítulo III Derecho de Petición ante organizaciones e instituciones privadas,  
artículos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011…” 

 
“…Artículo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la petición no es la 
competente, se informará de inmediato al interesado si este actúa verbalmente, o dentro de los 

cinco (5) días siguientes al de la recepción, si obró por escrito. Dentro del término señalado 
remitirá la petición al competente y enviará copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de 
no existir funcionario competente así se lo comunicará. Los términos para decidir o responder se 

contarán a partir del día siguiente a la recepción de la Petición 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. 
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