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1. OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO:

Efectuar seguimiento y verificacion al cumplimiento de las acciones relacionadas con la atencion
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, asi como los procesos de
la participacion ciudadana y control social en el JBB conforme lo preceptuado en el Decreto
Distrital 371 de 2010 articulo 3y 4.

2. ALCANCE:

La evaluacién y seguimiento al cumplimiento normativo del Decreto 371 de 2010 articulo 3y 4
comprende la verificacibn de actividades desarrolladas por la entidad durante el periodo
comprendido entre el 1 de octubre de 2022 al 31 de octubre de 2022, dirigidas a verificar el
cumplimiento de las acciones previstas en los articulos 3 y 4 del Decreto 371 de 2010

3. METODOLOGIA:

Para adelantar el seguimiento sobre el cumplimiento del Decreto 371 de 2010 articulo 3 y 4, se
aplicaron las técnicas de auditoria internacionalmente aceptadas como revision de la
informacién y los soportes documentales aportados por las dependencias competentes,
validacién y verificacion de la informacién publicada en Pagina Web, Intranet, Unidad MIPG, vy
SECORP II.

4. NORMATIVIDAD:

Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las
entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso
a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”.

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

vV V VY

5. RESUMEN DE ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO REALIZADAS Y SITUACIONES
PRESENTADAS

Revision al cumplimiento de las actividades previstas en el Articulg
3 “de los procesos de atencion al ciudadano, los sistemas de| Recomendacién No. 1
informacién y atencién de las peticiones, quejas, reclamos y
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sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital”

Revisién al cumplimiento de las actividades previstas en el
Articulo 4: “de los procesos de la participacion ciudadana y control Ninguna
social en el distrito capital”

Conclusiones. Presentes en el Informe

Tabla N°1 Elaboracién propia OCI Resumen de Actividades

5.1. ARTICULO 3 “DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS
DE INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL”.

5.1.1 Numeral 1. “La atencion de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro
de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de lapeticiony dentro de los plazos
legales”.

Frente al cumplimiento de esta accion la Oficina de Control Interno observé que la Entidad
cuenta con herramientas encaminadas a garantizar un trato adecuado para la ciudadania por
parte del personal del JBB y la atencion de las peticiones que se elevan hacia la entidad, todo
esto validado a través de las correspondientes encuestas de satisfaccion dentro de las
actividades que adelanta el Jardin para el cumplimiento de lo previsto en el numeral 1 tenemos:

> CAPACITACIONES

Conforme la informacién reportada por el Proceso SAC, se evidencia que la entidad adelanté
capacitaciones dirigidas a los responsables del proceso de atencién ciudadano en periodo
comprendido entre 1 de octubre de 2022 y el 31 de octubre de 2023 tal y como se muestra a
continuacion:

Capacitacion de lenguaje de sefias 17 de abril de 2023.

Capacitacion cualificacion C1 M2 — introduccion al

o . ., 20 de abril de 2023.
servicio a la ciudadania —

Proceso de reinduccion con los funcionarios de la
entidad en las instalaciones del auditorio del jardin 21 de abril de 2023
botanico,

Proceso de induccion a contratistas en el recinto del
auditorio y recorrido por las instalaciones del jardin 25 de abril de 2023
boténico.

Cultura en el manejo de informacién lenguaje oral y
escrito

Capacitacion tematica administracion de
comunicaciones y metodologia practica en gea 28 de junio de 2023
fecha de realizacion:

16 de junio de 2023
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TEMA DE CAPACITACION FECHA DE CAPACITACION

Participacion ciudadana en la gestion publica 17 de julio de 2023
Tabla N°2 Elaboracién propia OCI Fuente informacién Proceso SAC memorando 2023JBB20004254

> ENCUESTA DE SATISFACCION ATENCION AL CIUDADANO

Frente a las encuestas de satisfaccion, es preciso indicar que a través del procedimiento
SAC.PR.01 Atencion a Requerimientos, la entidad cuenta con la encuesta SAC.PR.01. F02
“Encuesta de Percepcién y Satisfaccion Atencion a la ciudadania Version 27, la cual se aplica a
través de diferentes canales atencion dispuestos por la entidad tales como la Oficina de Servicio
al Ciudadano, buzén de sugerencias, atencion telefonica, pagina esta ultima a través del link:
https://jbb.gov.co/encuesta/formulario

Cabe indicar que la medicion de la satisfaccion de los usuarios, se realiza teniendo en cuenta
con cinco (5) variables que para el afio 2022 fueron (Profesionalismo y Claridad de la
informacion, Amabilidad y Actitud de servicio, Orientacion y Guianza, Estado de las colecciones
de la Entidad, Estado de la Infraestructura e instalaciones) y para finales de 2022 y todo 2023
se actualizaron a (Conocimiento del tema, Amabilidad y disposicion de servicio, Tiempo de
espera, Estado de la infraestructura e instalaciones), las cuales tienenuna escala de valoraciéon
de 1 a 5 siendo uno (1) Insatisfecho y cinco (5) totalmente satisfecho.

Asi mismo es de precisar que la entidad de manera bimestral presenta un informe con el analisis
de la aplicacion de las encuestas de percepcion y satisfaccion de los ciudadanos, cuyos
resultados en el periodo de seguimiento del 01 de octubre de 2022 al 31 de octubre de 2023
fueron los siguientes:

RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION SEPTIEMBREDE 2022— OCTUBRE DE 2022

Resultados Variables 2022 aplicadas en encuesta

Total
Periodo informe enclesias
aplicadas |Profesionalismo Amabilidad ¥ orientacign EStado de lasEstado de laResultado
y Claridad de laActitud de y Guianza colecciones Infraestructura [ponderado
informacion servicio de la Entidad e instalaciones |(1-5)

Informe 5
septiembre-
octubre 2022

47 4.64 4.62 4.56 4.68 4.73 4.64

Total 47 4.64 4.62 4.56 4.68 4.73 4.64
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RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCION NOVIEMBRE DE 2022—- OCTUBRE DE 2023

Resultados Variables 2023 aplicadas en encuesta

Total
: . encuestas -
Periodo informe aplicadas  ~onocimiento Amabﬂ@ggj Y  Tiempo Estadodela Resultado
disposicion = ge espera infraestructura ponderado
del tema o p . :
de servicio e instalaciones (1-5)
Informe 6 noviembre-
diciembre 2022 32 453 4.73 4.63 4.78 4.67
Informe 1 enero-febrero 41 479 4.95 4.92 481 4.87
2023 ’ : ’ : :
Informe 2 marzo-abril
2023 47 4.80 4.86 4.86 4.84 4.84
UG & MED D 48 4.69 485 4.80 4.79 4.78
5023 . g : b )
Informe 4 julio-agosto- 45 493 493 495 4.92 475
>023 . . . . .
Informe 5 septiembre-
octubre 2023 23 4.90 4.90 4.76 4.79 4.83
Total 236 4.77 4.87 4.82 4.82 4.79

Tabla 3. Elaboracién propia OCI Fuente informacién Proceso SAC memorando 2023JBB20004254

> ENCUESTAS DE SATISFACCION SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL

La Subdireccion Educativa y Cultural a través de su proceso “APR- Apropiacion del
Conocimiento” establece una serie de programas Yy actividades enfocadas a como su nombre
lo indica a “...apropiar los conocimientos conceptuales, procedimentales y actitudinales de la
poblacion...” frente a situaciones ambientales, en ese sentido y con el propésito de evaluar el
grado de satisfaccion de la ciudadania frente a los servicios prestados y establecidos en cada
uno de los procedimientos, la Subdireccion Educativa cuenta con las respectivas encuestas de
evaluacion para estos aspectos.

Asi las cosas, la Oficina de Control Interno efectu6 revision de cada uno de los procedimientos

a cargo del proceso APR, a fin de determinar cuales de ellos cuentan con encuesta de
satisfaccion a la ciudadania evidenciandose lo siguiente:
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APR.PR.O1

APR.PR.O1. F.09
Encuesta de Servicios

De acuerdo con lo establecido en el procedimiento APR.PR.01 version 6
actividad 17 se observa la aplicacién del formato APR.PR.01.F.09
Encuesta servicios ofertados, cuyos resultados se incorporan en el
informe de andlisis trimestral presentado por la Subdireccion Educativa,
esto conforme los soportes allegados para el periodo objeto de
seguimiento.

Cabe precisar que dentro del procedimiento APR.PR.01 version 6

Bibliogréaficos y
Servicios de la
Biblioteca
Especializada
Enrique Pérez

Encuesta de
Satisfaccion- Biblioteca
Especializada Enrique
Pérez Arbelaez

Acciones de ofertados actividad 17 se hace referencia al formato “DYP.PR.14. F.09 Ficha
Educacion técnica- Encuesta de satisfaccion”, codificacion que no corresponde a la
Ambiental gue se encuentra publicada al interior del sistema de gestion la cual es

“‘DYP.PR.08. F.15” codificacién actualizada el 27/02/2023.
APR.PR.OL. F.19 La encuesta de satisfaccion para los participantes en el Club de Ciencias
Encuesta de y vacaciones C|ent|f|‘c,as se aplica gl flnallzgr el ciclo (semggtral), se
satisfaccion para evidencia la tabulacion y elaboracién del informe de andlisis de la
e encuesta de satisfaccion implementada por el proceso.
participantes
APR.PR.O5. FO5 La encuesta de satisfaccién en Activi_dades de Pa_rti(_:ipacién se_aplicg de
APR.PR.05 En.cue;sta.de manera trimestral, para el periodo objeto de seguimiento se evidencia la
Acciones de Satisfaccion en aplicacién, tabulacion y elaboracion del informe de andlisis de la encuesta
Apropiacion del Actividades de de satisfaccién para cada uno de los trimestres que se encuentran dentro
Territorio Participacion del periodo de auditoria, comprendido entre el 01 de octubre de 2022 al
31 de octubre de 2023.

APR.PR.07

Recursos APR.PR.O7. F.11

La encuesta de satisfaccion a la Biblioteca Especializada Enrique Pérez
Arbelaez Actividades de Participacion de manera trimestral, para el periodo
objeto de seguimiento se evidencia la aplicacion, tabulacién y elaboracion
del informe de andlisis de la encuesta de satisfaccion para cada uno de
los trimestres que se encuentran dentro del periodo de auditoria,
comprendido entre el 01 de octubre de 2022 al 31 de octubre de 2023.

Cultural

Arbeldez
APR.PR.14 Aplgcpféslti' (;:éos Se evidencia la tabulacién y elaboracién de informes de andlisis de la
Agenda P iy encuesta de satisfaccion implementada por el proceso de manera
ercepcion y : : ; = -
Cultural y T trimestral dentro del periodo objeto de seguimiento comprendido entre el
Académica 9 01 de octubre de 2022 al 31 de octubre de 2023.

Tabla N°4 Elaboracién propia OCI Fuente. informacion Proceso Memorando 2023JBB50004014

RECOMENDACION No. 1. hacer la revision del procedimiento APR.PR.01 con el fin de
actualizar los codigos de los formatos que alli se mencionan, lo anterior en razén a que en
la actividad 17 del mencionado procedimiento, se hace referencia al formato “DYP.PR.14.
F.09 Ficha técnica- Encuesta de satisfaccion”, codificacién que no corresponde a la que se
encuentra publicada al interior del sistema de gestién la cual es “DYP.PR.08. F.15”
codificacién actualizada el 27/02/2023.
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> OPORTUNIDAD DE RESPUESTAS

Respecto a la oportunidad en las respuestas, la Oficina de control Interno conforme a los
soportes allegados por el Proceso SAC, pudo establecer que la entidad dentro del periodo
objeto de seguimiento comprendido entre el 01 de octubre de 2022 y el 31 de octubre de 2023,
atendi6 y dio respuesta a 2.392 peticiones, de las cuales 2.384 fueron contestadas dentro de
los términos establecidos en la ley, representando un porcentaje de cumplimiento del 99,67%
de las peticiones tramitadas, a continuaciéon se detallan los datos mes a mes.

Octubre 2022 240 0 240
Noviembre 2022 202 0 202
Diciembre 2022 180 1 181

Enero 2023 146 1 147
Febrero 2023 262 4 266
Marzo 2023 178 1 179
Abril 2023 171 0 171
Mayo 2023 147 0 147
Junio 2023 138 0 138
Julio 2023 148 0 148

Agosto 2023 142 1 143
Septiembre 2023 222 0 222

Octubre 2023 216 0 216

Tabla N°5 Elaboracion propia OCI Fuente. Proceso SAC memorando 2023JBB20004254

Ahora bien, frente de las respuestas dadas fuera de términos dentro del periodo evaluado, se
evidenciaron 8 las cuales representan 0,33% del total de peticiones recibidas y tramitadas,
situacion que demuestra que la entidad cuenta con alto grado de eficacia y eficiencia en la
atencioén de los requerimientos elevados por ciudadania en general.

5.1.2Numeral 2. El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas,
reclamos y solicitudes, asi como de quien ostentala calidad de Defensor Ciudadano, con
el fin de concientizar a todos los servidores publicos sobre laimportancia de esta labor
para el mejoramiento de la gestion.

> MODELO DE OPERACION POR PROCESOS

Frente a este punto, la Oficina de Control Interno observé que al interior del Sistema de Gestion
de la entidad se cuenta con un proceso denominado “Servicio al Ciudadano-SAC”, que tiene
como objetivo el de “...Gestionar la atencién y respuesta a los requerimientos presentados por
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el grupo de valor y partes interesadas, proporcionando informacion, orientacion, asistencia y
respuesta a las necesidades, preguntas y solicitudes, utilizando canales de comunicacién
claros y accesibles, generando mayor confianza y satisfaccion de los ciudadanos con los
servicios y la atencién proporcionada por la entidad, conforme a las disposiciones normativas
y lineamientos establecidos por las instancias competentes el cual cuenta con la
documentacion complementaria...”. Este proceso cuenta con todos los procedimientos,
protocolos, instructivos, manuales y formatos necesarios para cumplir con el objetivo previsto
tal y como se muestra a continuacion:

BOGOT/\

JARDIN BOTANICO DE BOGOTA

‘ Mapa de procesos

Servicio al Ciudadano Caracterizacian del Proceso

Gestionar la atencidn y respuesta a los reguerimientos ciudadanos presentados a través de los diferentes o
Politicas, Planes y Programas

canales de interaccion establecidos.

Procedimientos

Manuales, Instructivos, Guias y Protocolos

Diagramas de Flujo

imagen N° 1 Elaboracién propia OCI Fuente: Intranet-SIG JBB 2023.

> DEFENSOR DEL CIUDADANO

En atencién a lo dispuesto en el Decreto 197 de 2014, el documento CONPES 03 Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania, el Decreto Distrital 847 del 30 de diciembre de 2019,
especificamente en el articulo 13 que sefiala: "En todas las entidades y organismos del Distrito se
debera implementarla figura del Defensor de la Ciudadania, a través de la designacion de un servidor
publico del mas alto nivel dentro de la estructura jerarquica de la entidad perteneciente a un area
misional o estratégica, realizada por el representante legal.” El Jardin Botanico de Bogota, por medio
de la resolucion No. 040 de 2016, deleg6 las funciones a cargo del Defensor de la ciudadania en el/la
subdirector(a) Educativo(a) y Cultural del Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis.

El Defensor de la Ciudadania del Jardin Botanico de Bogota juega un papel fundamental, en la
interaccion entre la Ciudadania y la Entidad, como garante y veedor de la adecuada prestacion del
servicio a la ciudadania, velando porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas
referentes al servicio a la ciudadania y en busca de garantizar la calidad y oportunidad en la atencion
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y prestacion de los servicios y tramites a la ciudadania, bajo los principios de asesoria,
independencia, imparcialidad, objetividad y celeridad.

De acuerdo con la Resolucién Interna 040 de 2016, las funciones propias del Defensor del Ciudadano
del JBB son las siguientes:

Garantizar la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la ciudadania en la entidad
u organismo distrital, asi como el cumplimiento de la normatividad en relacién con la atencién y
prestacion del servicio a la ciudadania, haciendo seguimiento y verificando su cumplimiento.

Velar por la disposicién de los recursos necesarios para la prestacion del servicio y atencion a la
ciudadania de acuerdo con lo establecido en la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
que permitan el posicionamiento estratégico de la dependencia de atencién a la ciudadania en su
entidad.

Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania obtenga respuestas a
los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interaccion, en el marco de lo
establecido para el sistema distrital de quejas y soluciones —SDQS.

Realizar el seguimiento estratégico al componente de atencién a la ciudadania y a los planes de
mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la ciudadania en su entidad”.

Velar por el cumplimiento de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de los tramites o
servicios que ofrece o presta la entidad, para dar una respuesta de fondo, lo cual no quiere decir que
siempre sera en concordancia a las expectativas de los ciudadanos.

Tabla No. 6 - Elaboracién propia. Fuente. Subdireccion Educativa y Cultural

Visto lo anterior fue posible validar por parte de la Oficina de Control Interno, que la entidad
tiene establecido y reconocido el proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, asi como
de la figura del Defensor del Ciudadano la cual adelanta sus actuaciones conforme a las
funciones asignadas.

ECM.PR.06.F.01 Version 11 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos



JARDIN BOTANICO

BOGOT/\ | DEBOGOTA s

DE BOGOTA D.C.

Jardin Botanico José Celesting Mutis

5.1.3 Numeral 3. “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracién de un
informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes
generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogot4, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacién
estadistica precisa, correspondiente a cada entidad”.

> INGRESO DE PETICIONES SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES

La Oficina de Control Interno ha adelantado los respectivos informes de seguimiento a las
PQRSD, en cuyo contenido aborda el tema del registro de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacion en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones a
continuacion se muestran las conclusiones obtenidas del ultimo informe de seguimiento a las
PQRSD el cual se llevé a cabo en el periodo comprendido entre el 01 de Abril de 2023 al 30 de
septiembre de 2023, periodo que toma fechas que se encuentran dentro del alcance del
presente ejercicio de verificacion.

o El Jardin Botanico de Bogota ha logrado una gestion satisfactoria del 99,89% de las
peticiones recibidas a través del SDQS de acuerdo con los tiempos establecidos la Ley
1755 de 2015 para dar respuesta a los distintos requerimientos que a diario se registran
en la entidad. Tan solo, el 0,11% correspondiente a 1 peticion que se respondié en
tiempo superior a lo establecido en la normatividad vigente.

e Se evidencia que el 0,43% (1 de 234) de las peticiones trasladadas se realizé en tiempos
superiores a los establecidos en la Ley 1755 de 2015, situacion que viene presentando
una mejora significativa con respecto a la medicion del primer semestre 2023.

» La entidad recibio tres peticiones clasificadas como denuncias por presuntos actos de
Corrupcion, las cuales fueron inicialmente asignadas a la Oficina de Control Interno
Disciplinario. Se determind que dos de estas peticiones corresponden a solicitudes de
derecho de peticion de interés particular, mientras que la tercera fue reconocida como
una denuncia por presuntos actos de corrupcion y se gestioné conforme a los términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015.

¢ De acuerdo con el gjercicio de seguimiento practicado por Direccién Distrital de Calidad
del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota se observé un indice de cumplimiento en la
aplicacion de los criterios de Coherencia, Calidad, Calidez y el manejo del sistema
SDQS entre el 83% y el 93% evidenciando el mejoramiento continuo que presenta la
entidad.
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» INFORMES DE PETICIONES

Pagina web: La entidad realiza publicacion de informes de gestién de PQRSD (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes de Informacién) en la pagina web de la entidad
en el botén de Transparencia y Acceso a la informacion Publica, los informes pueden ser
consultados en el siguiente link: https://[bb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-
c1bf50de-58bd

Mosotros Transparencia y Acceso Atenciény Servicios Participa Contactenos Compra tus
JARDIN BOTANICO o a la Informacion Publica ala ciudadania ~ entradas
. 2 Explora el Jardin
DE BOGOTA . v s
majestuosos ™

Esta seccion le permita al ciudadano visualizar el Informe de gestion de PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes de Informacion), atendidos por el Jardin
Botanico de Bogotd, a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

Informe estadistico mensual nforme trimestra Solicitudes informacién piblica

Imagen No 2 Elaboracién propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023.

Veeduria Distrital: Se evidencia que la entidad cumple con el reporte de la informacion de las
PQRSD a la veeduria distrital a través de la pagina web
http://redguejas.veeduriadistrital.gov.co:82, dando cumplimiento a lo sefialado en la circular 006
de 2017 a continuacion se muestra soporte de la remision de la informacion respectiva:
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Respuesta Informe Cargado

2 o)

RQ Red de Quejas <czambrano@veeduriadistrital.gov.co> © & M B % % B E e w o os s

F

Para: Amilde Rozo Mig 15/11/2023 10:40 AM

[No suele recibir correo electronico de czambrano@veedurniadistrital.gov.co. Descubra por qué esto es importante en
https://aka.ms/LeamAboutSenderldentification ]

Cordial saludo,

le compartimos que el archivo: informe pagrs jbb octubre 2023 .xlsx fué aprobado.

CLAUDIA MARGOTH ZAMBRANO
Delegada para la atencion de quejas y reclamos
Veeduria Distrital

. Responder ~+ Reenviar

Imagen No 3 Elaboracién propia OCI Fuente: Informacién remitida proceso SAC.

Visto lo anterior se observa que la entidad adelanta el seguimiento y reporte de la totalidad de
las PQRSD que ingresan al JBB por cada uno de los canales de atencion habilitados para el
servicio de la ciudadania.

5.1.4 Numeral 4. “El diseiio e implementaciéon de los mecanismos de interaccion efectiva
entre los servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad, con el
fin de lograr mayor eficacia en la solucién de los requerimientos ciudadanos y prevenir
los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos procesos.

Respecto a este numeral se observa que la entidad por intermedio del Proceso SAC establecio
el procedimiento SAC.PR.01 por medio del cual se fijan los lineamientos de atencion a
requerimientos (PQRSD) que ingresan a la entidad a través de todos los canales de atencion
gue se tienen definidos al servicio de la ciudadania.
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MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS

i
SAC — SERVICIO AL CIUDADAND
! i — e L 3
L I, RSO Alencion a Reguerimienios BOGOT, | DeEocOTA
D& BOGOTA OO Cadigo: Wersidn: Fecha: Pagina:
o SAC.PR.O1 3 1BMOI2023 1de 15

1. OBJETIVG

Tramilas los requefimientos presentados por erceros. melerenles a los productos Y Senecsos
presisados por el Jardin Bolanico de Bogoid José Celesiino Mulis, denbro los @rminos legales
egtablecidos

Z. ALCANCE

Inicia con ka recepcién ded l'equerh‘ientn corinda con el ingreso en el sistema Deirilal para la
Geslitn de Peliciones Ciudadanas “Bogoid Te Escucha™ Continda oon la resision de los
requerimienios, asignaciin de responsable segl.‘m respuesta requerida, geslﬂm de respuesla en
Bempes de by al pelisonanio, e e 1 de los
resultados ohbenidos Finaliza con el archiva :Ir;-la chocirmenlasiin. Esbe prmeﬂlmh':ﬁm aplica para
la atencidn de (PORSD) digidas a lodas las dependencias del Jardin Bolanico de Bogoltd Jnsé
Caleating Mulis, las cuales deben sar por sus Seqin k8 mor

wvigenbe aplicable, incluyendo a las denuncias por presunios cases de cormupcion.

3. INSUMOS
= Requerimientos recibidos (IP)

4. PRODUCTOS

= Respuesta a los requesimientos recibidos (1S)
5. NORMATIVIDAD

La rormaltividad asocada al desamole de las e asle pr e ancuenira en
&l Nommagrama ded Jardin Botanico de Boagold José Cekesting Mutis.

B. DEFINICIONES

Las dafiniciones de aghe procedmisns Se anmarcan en e Sisters Distrital para la Gestitn de
Peliciones Ciudadanas "Bogold Te escucha

= Sigtema Distrital para la 187 es un sl de
inforrnacién disediado e Implemertadn por la Secrelxrn Genenal de la A.Imldla I.hynr e
Bogetla D.C., como instrements tecnokigico gerencial para g war kas

(=l as ﬂudadanm Esle sasledma I'.i'l'ltéf‘l'lph la pmﬂbﬂl‘:ﬁh‘l L=l I'I‘_'glﬁﬂ'ﬂ anaiss, clasaficasian,
itr Wo asignackin para el rdmile inlemo). respuesta y finaliZzacion oe
p-elim-\e-s pudienda llevar a cabo el *gulmh':ﬂnn de las mismas.

Werficar su wigencia en ol Lisiads Macsino de Dooumeniocs

Imagen No 2 Elaboracién propia OCI Fuente: Intranet-SIG JBB 2023.

En ese sentido la Oficina de Control interno observa que la entidad cuenta con los siguientes
canales de atencién para atender las PQRSD elevadas por la ciudadania, esto acorde con lo
establecido dentro del procedimiento SAC.PR.01 cumpliéndose asi con disefio e
implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los servidores publicos
responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del
Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad.

Oficina de Servicio al Ciudadano
Encuestas de satisfaccion
Buzén de sugerencias

ATENCION _
PRESENCIAL Defensor del ciudadano
Radicacion de Correspondencia
ATENCION Linea telefonica fija, Linea WhatsApp Celular
CANALES DE . . .
ATENCION TELEFONICA informacion,
Sitio Web

Redes Sociales
ATENCION VIRTUAL

Correos electronicos
Correo electrénico de notificaciones judiciales
Tabla 7. Elaboracion propia. Fuente. https://jbb.gov.co/canales-de-atencion-pgrs/
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5.1.5Numeral 5. “La ubicacién estratégica de la dependencia encargada del tramite de
atencion de quejas, reclamos y solicitudes y la sefializacion visible para que se facilite el
acceso ala comunidad”

La entidad cuenta con un punto fisico denominado Oficina de Atencién al Ciudadano ubicada
en la entrada principal de la Entidad siendo este un lugar visible y de fécil identificacion por parte
de los usuarios, siendo un canal efectivo y eficiente para la atencion de la ciudadania.

Asi mismo, se cuenta con el buzén de sugerencias como canal de recepcién de PQRSD,
ubicado al interior de las instalaciones del Jardin, en un lugar visible y de facil acceso para la
ciudadana que se encuentra en visita de recorrido dentro del JBB.

Imagen No 3 Elaboracién propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023.

5.1.6 Numeral 6. “La operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos
de coherencia entre lo pedido y lo respondido”.

Frente a este numeral, la Oficina de Control Interno, pudo constatar a través de la validacion de
los soportes reportados por el proceso SAC que la entidad adelanta un seguimiento trimestral a
la atencion a la ciudadania y gestion de PQRSD, dentro de dicho ejercicio de autoevaluacion,
se abordan los aspectos de al cumplimiento de los criterios de claridad, calidez, coherencia,
oportunidad, es asi como para el cuarto trimestre de 2022 y los tres primeros trimestres de 2023
los resultados reportados fueron los siguientes:
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Cuarto
trimestre
2022 623 275 253 22 270 5 271 4 274 1

Primer
trimestre 592 266 246 20 258 8 261 5 259 7
2023

Segundo
trimestre 456 237 228 9 227 10 226 11 233 4
2023
Tercer
trimestre 512 249 248 1 249 0 249 0 249 0
2023

Tabla No 8 Elaboracién propia OCI Fuente: Informacion informes de seguimiento Proceso SAC

Asi mismo cabe precisar que en el informe seguimiento efectuado por la Oficina de Control
Interno en el periodo comprendido entre el 01 de abril de 2023 al 30 de septiembre de 2023
hizo revision de esta teméatica evidenciando lo que se muestra a continuacion:

> MUESTREO EVALUACION DE COHERENCIA, CALIDAD, CALIDEZ

“...Con el propdésito de realizar evaluacion de la Coherencia, Calidad, Calidez y manejo del
sistema SDQS se realiz6 consulta de los informes remitidos por la Direccién Distrital de Calidad
del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota para los meses abril, mayo, junio, julio, agosto y
septiembre de 2023 analizando una muestra total de 148 peticiones encontrando que la entidad
presenta un indice de cumplimiento entre el 83% y el 93% como se discrimina a continuacion:

x
e 50%

ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Imagen No 4 Elaboracién propia OCI Fuente: informe seguimiento OCI periodo comprendido entre el 01 de Abril de 2023 al 30 de
septiembre de 2023.

Visto lo anterior se observa que la entidad se encuentra adelantando gestiones efectivas
encaminadas a garantizar que las respuestas a los requerimientos se den en el marco de la
coherencia, calidad, calidez y oportunidad esto evidenciado en la informacién presente en los
informes de autoevaluacion del proceso SAC los seguimientos de la tercera linea de defensa
en cabeza de la Oficina de Control Interno.

ECM.PR.06.F.01 Version 11 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos



JARDIN BOTANICO

BOGOT/\ | DEBOGOTA ez

DE BOGOTA D.C.

Jardin Botanico José Celesting Mutis

5.1.7Numeral 7. “La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del
proceso misional de atencidn a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de
Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital y la adopcion de medidas tendientes
a acoger las recomendaciones que en el senode dicha instancia se formulen”.

Frente a este numeral y de acuerdo con lo Acuerdo 011 de 2001 “Por el cual se modifica el
Acuerdo 001 del 2001 asi como la Resolucion 240 de 2020 la Secretaria General es la
funcionaria de mas alto nivel encargada del proceso misional de atencién a quejas, reclamos y
solicitudes y quien debe participar en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la
Veeduria Distrital, revisados los soportes remitidos por el proceso SAC, para el periodo objeto
de seguimiento se evidencia la asistencia de la Sefiora Secretaria General Dra. Aura Elvira
Gomez Martinez a la reunion plenaria llevada a cabo el dia 23 de febrero de 2023 por parte de
Red Distrital de Quejas y Reclamos, sin validandose asi la participacion del funcionario de méas
alto nivel encargado del proceso misional de atenciébn a quejas, reclamos y solicitudes,
cumpliéndose con lo previsto Articulo 3 Numeral 7° del Decreto Distrital 371 de 2010.

5.2 ARTICULO 4: “DE LOS PROCESOS DE LA PARTICIPACION CIUDADANA Y CONTROL
SOCIAL EN EL DISTRITO CAPITAL"”.

5.2.1 Numeral 1. “Garantizar, facilitar y promover la participacion de los ciudadanos y las
Organizaciones sociales en la gestion administrativa y contractual, para que
realicen control social en relacién con éstos, en los términos del articulo 66 de la
Ley 80 de 1993, o las normas que lo modifiquen”.

Respecto a esta actividad fue posible validar, que la entidad a adelantado gestiones por los
distintos medios electrénicos y presénciales las actividades programadas en ejecucion de su
objetivo misional, en las que se evidencia las invitaciones realizadas a la ciudadania para
participar en los planes, proyectos y contratacién que se adelantan, esto evidenciado en las
invitaciones que se efectlan a las veedurias ciudadanas en el marco de los procesos
contractuales, ejemplo de ello es el proceso de seleccion abreviada por subasta inversa
electrénica JBB-SA-SI-002-2023, en cuyo aviso de convocatoria se establece el numeral 11 lo
siguiente:

...11. VEEDURIAS CIUDADANAS: De conformidad con lo establecido en el articulo 66 de la Ley 80 de 1993 y el
Decreto 1082 de 2015, se convoca a todas las veedurias ciudadanas, reglamentadas mediante la Ley 850 de 2003
para que realicen control social al presente proceso de seleccion...”
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a) Sial terminar la Subasta Inversa hay empate, se aplicara lo dispuesto en el articulo 35 de la
Ley 2069 de 2020.

11. VEEDURIAS CIUDADANAS:

De conformidad con lo establecido en el articulo 66 de la Ley 80 de 1993 y el Decreto 1082 de 2015,
se convoca a todas las veedurias ciudadanas, reglamentadas mediante la Ley 850 de 2003 para gue
realicen control social al presente proceso de seleccion.

12. CRONOGRAMA GENERAL DEL PROCESO:

ACTUACION FECHA
Publicacion estudios previos, proyecto pliego de
condiciones y aviso de convocatoria y documentos 08 de marzo de 2023

previos en la plataforma del SECOP || .
Recibo de observaciones a estudios y documentos
previos, proyecto de Pliego de Condiciones Del 09 al 13 de marzo 2023

Solicitud limitacion Mipymnes 13 de marzo 2023 7 pm.

Publicacion del documento que contiene las Respuestas
a observaciones a estudios y documentos previos, 16 de marzo de 2023
proyecto de Pliego de Condiciones
Publicacion acto administrativo de apertura del proceso
de seleccion y pliego de condiciones definitivo.
Presentacion de observaciones al pliego de condiciones
Definitivo

16 de marzo de 2023

Del 16 al 22 de marzo de 2023 7:00PM

Imagen No 5 Elaboracién propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023.

Visto lo anterior, la Oficina de Control Interno valida, que la entidad realiza las invitaciones
publicas donde convoca a las veedurias ciudadanas para que realicen control social a los
procesos de seleccion que adelanta la entidad, cumpliendo lo establecido enla Ley 80 de 1993
articulo 66 y el Decreto 1082 de 2015 articulo 2.2.1.1.2.2.1.

Ahora bien, en relacién con la gestién contractual y la informacién que se pone en conocimiento
de la ciudadania, se observa que la entidad cuenta con los datos de los contratos suscritos por
el JBB para cada vigencia, esto a través de la pagina web link: https://jbb.gov.co/contratos-
celebrados
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soomsoreco. U Immeederacee  Amddyseides faides  Comscenss NSNS
DE BOGOTA i i e
Contratos Celebrados

Jardin Boténico de Bogota > Contratos Celebrados

En este espacio encontrara la contratacién celebrada por el Jardin Botanico de Bogota JCM, en cumplimiento de la Ley de Transparencia y del Derecho al Accesoala
Informacién Pablica.

o - Publicado 17/02/2022

- Publicado 14/03/2023
Publicado 24/04/2023
ublicado 29/05/2023

o - Publicado 21/06/2023

» - Publicado 17/07/2023

- Publicado 18/08/2023
Publicado 22/09/2023

bre - Publicado 24/10/2023

Imagen No 6 Elaboracién propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023.

Asi mismo se valida que la entidad adelanta la publicacién del Plan anual de adquisiciones tanto
en la pagina web con el la plataforma del SECOP Il del Plan Anual de Adquisiciones en la
Plataforma SECOP Il en cumplimiento de lo preceptuado en el Decreto 1082 de 2015 en su
Articulo 2.2.1.1.1.4.3.

nicio  Registro  Buscar Proceso de Contratacion  Plan anual de adquisiciones (PAA)

Fian anual de adquisieionas (FA4) — VT plan anual de adquisiciones

@ volver Exportar todos
Afo: 2023
Versién: 8 VER PLAN ANUAL DE ADQUISICIONES
Usuario creador: Gustavo Adolfo
Cardona Castro . -
i6n general | planeadas | | Versiones previas
Informacion general Volver al principio
El nmnc\na\ objetivo del Plan Anual de Adguisiciones es permitir que la entidad estatal aumente Iz i de lograr mejores através dela

mayor nimero de operadores econdmicos interesados en los procesos de seleccion que se van a adelantar durante el afio fiscal, y que el e e e e para realizar
compras coordinadas.

Informacion general

Jardin 0 Recomendacion (es)
B Botanico
José o
Celestino [V
Afio: 2023 Mutis

Imagen No 7 Elaboracién propia OCI Fuente: Secop |l.

5.2.2 Numeral 2. “Diseiar e implementar estrategias de informacion, que permitan a la
comunidad usuaria conocer los propositos y objetivos de la entidad, sus
responsabilidades y competencias, sus proyectos y actividades y la forma en que éstos
afectan su medio social, cultural y econémico de manera que puedan realizar un control
social efectivo”.
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La Oficina de Control Interno validoé que la entidad en cumplimiento de lo establecido en la ley
1712 de 2014 a través de su pagina web ha dispuesto para consulta de todos los ciudadanos e
interesados la informacién referente su misién, vision, objetivos responsabilidades etc., a
continuacion, se muestran algunos ejemplos de la informacién dispuesta de manera virtual.

> MISION Y VISION

L] *r
Misién Vision
Investigar y conservar la flora de los ecosistemas altoandinos

y de pdramo y gestionar las coberturas vegetales urbanas, ) . . N
contribuyendo a la generacion, aplicacian y apropiacin internacionalmente como un centro de investigacion de

social del conacimiento para la adaptacion al cambia referencia enlos ecosistemas alto andinos y de paramo y

climético, al mejoramiento de la calidad de viday al como destino de naturaleza, que contribuyeala

desarrollosostenible en el Distrito Capital y la Regién transformacién del pensamiento ambiental parala
sostenibilidad del territorio.

Enel 2038 seremos reconocidos nacional e

Imagen No 8 Elaboracién propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023.

> INFORMACION ESTRATEGICA

wmoivsoTco N R e Alacucat o ortidpe Contéctenos [T Compretis
somees | DEBOGOTA : ” BRI |
+ Presupuesto general de ingresos gastos e inversion
+ Ejecucién Presupuestal
v Plande Accién
v Proyectos de Inv
v Informes de Empalme
+ Informacién padblica y/o relevante. No Aplica. El Jardin Botanico de Bogot4 José

Celestino Mutis no es una empresa industrial y comercial del Estado o Sociedad
de Economia Mixta

+ Informes de Gestién, evaluacién y auditoria

Informes de Gesti6n

v
v de Cuentas a Entes de Control
v

Informe de Rendicién de Cuentas a la Ciudadania

v Informe a organismos de inspeccién, vigilancia y control

+ Planes de Mejoramiento

<

v Informe sobre 1sa Pablica y Prevencién del dafio antijuridico

*

Informes Trimestrales sobre acceso a la informacién, quejas y reclamos

Imagen No 9 Elaboracién propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023.
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5.2.3 Numeral 3. “Sin perjuicio de la rendicién de cuentas, realizar audiencias publicas,
principalmente en aquellos proyectos que impacten de manera significativa derechos
colectivos o cuando un grupo representativo de ciudadanos asi lo solicite”.

La Oficina de Control Interno pudo establecer que la entidad para el periodo de seguimiento,
comprendido entre el 01 de octubre de 2022 y 31 de octubre de 2023 llevd a cabo cinco (5)
dialogos ciudadanos los cuales se levaron a cabo de la siguiente manera:

DIALOGOS CIUDADANOS PERIODO 01 DE OCTUBRE 2022 A 31 DE OCTUBRE DE 2023

NUMERO DE
LUGAR FECHA ACTIVIDAD PARTICIPANTES
Jar(;iénBl?)Ztoatglco 06 de octubre de 2022 Segundo dialogo ciudadano 2022 51
Universidad
Distrital
Francisco José 15 de diciembre de 2022 | Tercer dialogo ciudadano 2022 48
de Caldas-Sede
Bosa
Huerta fases de
la luna localidad 29 de junio de 2023 Primer dialogo ciudadano 2023 41
Engativa
Jaréjln BOtaQ'CO 25 de octubre de 2023 Segundo dialogo ciudadano 2022 227
e Bogota

Tabla No 9 Elaboracién propia OCI Fuente: Informacion OAP

Asi mismo, es pertinente acotar que, al interior del Plan Institucional de Participacion ciudadana,
se cuenta con actividades programadas encaminadas a fomentar el dialogo directo con la
ciudadania, cuya responsabilidad de ejecucion recae directamente en las dependencias que
hacen parte del JBB, es asi como para la vigencia 2023 la Oficina de Control Interno valido lo

siguiente:
Tertulias en distintos temas Subdireccion cientifica
Conversatorios Subdireccion educativa y Cultural
Charlas Subdireccion cientifica
Jornadas de Dialogo Subdireccién educativa y Cultural

Tabla No 10 Elaboracion propia OCI Fuente: PIPC 2023
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5.2.4 Numeral 4. “Promover, con el apoyo de la Veeduria Distrital, si es del caso, la
conformacion de redes, asociaciones de usuarios, veedurias ciudadanas y otras

organizaciones, y facilitar el ejercicio del control social en los procesos que desarrollala
entidad”

La OCIl evidencia que la entidad promueve la conformacion de redes de participacion ciudadana
tales como las redes de cuidadores existentes en cada una de las localidades de Bogota, el
JBB a través de los equipos de trabajo de la Subdireccién Educativa y cultural adelanta jornadas
de fortalecimiento, aprendizaje y socializacion de teméaticas beneficiosas para la ciudadania que
hace parte de las mencionadas redes, en ese sentido es preciso indicar que en periodo
comprendido entre el 01 de octubre de 2022 y el 31 de octubre de 2023, la entidad adelanto
ciento sesenta y nueve (169) actividades para la red de cuidadores de cada una de las
localidades de Bogota.

NUMERO DE

ERSARRAR ACTIVIDADES
Usaquén 3
Chapinero 5
Santa fe 17
San Crist6bal 8
Usme 1
Tunjuelito 15
Bosa 10
Kennedy 30
REDES DE Candelaria 13
CUIDADORES Y Fontibén 15
CUIDADORAS Engativa 6
Suba 2
Barrios Unidos 7
Teusaquillo 7
Los Martires 1
Antonio Narifio 7
Rafael Uribe Uribe 9
Ciudad Bolivar 5
Puente Aranda 5
Sumapaz 1
Distrital 2

Tabla No. 9 - Elaboracién propia. Fuente. Subdireccion Educativa y Cultural

5.2.5Numeral 5. “Documentar las intervenciones ciudadanas con el fin de contar con una
memoria histérica que permita hacer seguimiento a las mismas con miras a determinar
su impacto en el mejoramiento de la gestion”.

La OCI evidencia que la entidad ha documentado y establecido actividades de participacion
ciudadana al interior del Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano en su componente seis
(6), comenzando con la formulaciébn del PIPC, incorporando actividades de divulgacion,
socializacién, actualizacién, monitoreo y evaluacion cada una de estas bajo la responsabilidad
de las distintas dependencias del JBB como se muestra en la tabla siguiente:
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Formular y aprobar el Plan Institucional de Participacion
Ciudadana vigencia 2023

Divulgar por medio de pagina web, la propuesta de PIPC
con las y los servidores publicos y colaboradores de la
entidad, con la ciudadania en general y con grupos de Subdireccion Educativa y Cultural.
interés o de valor de la entidad, con la finalidad de conocer
sus opiniones y sugerencias.

Socializar el Plan Institucional de Participacién Ciudadana a
los grupos de valor de la entidad.

Subdireccion Educativa y Cultural.

Subdireccion Educativa y Cultural.

Subdireccion de Educacion y Cultural
Oficina Asesora de Planeacion
Subdireccién Cientifica
Subdireccion Técnica Operativa
Secretaria General
Oficina Asesora Juridica
Oficina de Control Interno
Oficina de Control Disciplinario Interno

Actualizar el documento caracterizacion de grupos de
interés y de valor de la entidad.

Efectuar el monitoreo mensual al cumplimiento del Plan
Institucional de Participacién Ciudadana.

Evaluar y verificar, por parte de la oficina de control interno,
el cumplimiento del Plan Institucional de Participacién Jefe Oficina de Control Interno
Ciudadana 2023 (interno)

Subdireccion Educativa y Cultural.

Tabla No 10 Elaboracién propia OCI Fuente: PAAC 2023

En ese sentido es preciso indicar que la entidad actualmente cuenta con el PIPC el cual se
encuentra en ejecucion de las actividades programadas y que vinculan la participacion activa
de la ciudadania, es de precisar que este instrumento cuenta con el procedimiento “APR.PR.11
Participacién Ciudadana” en el cual se establecen los lineamientos para desarrollar la
participacién ciudadana en las fases del ciclo de la gestion institucional del Jardin Botanico José
Celestino Mutis.

5.2.6 Numeral 6. “Promover en la realizacion de los ejercicios de rendicién de cuentas
la entrega de informacién oportuna, completa, veraz y de facil entendimiento a la
comunidad”.

Frente a este numeral, es preciso indicar que la Oficina de Control Interno, pudo validar basada
en los soportes, que la entidad para el periodo comprendido entre el 01 de octubre de 2023 y
el 31 de octubre de 2023, llevé a cabo audiencia de rendicion de cuentas y cuyos datos
generales son los siguientes:
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Fecha 30 de marzo de 2023

L Auditorio de la entidad y transmisién en vivo por redes sociales (Facebook y YouTube
ugar LIVE)

Horario 9:00 am a 12:00 pm

Presencial: 77 asistentes.

T — Virtual: 40 asistentes diligenciaron la lista de asistencia enviada por medio de los chats de
las redes sociales por medio de las cuales se realiz6 la trasmision.

Segun lo informado por la OAP: 715 usuarios vieron en vivo la trasmision y se tuvieron un
total de 248 interacciones.

Tabla No 11 Elaboracion propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento estrategia rendicién de cuentas 2022

6. CONCLUSIONES

» La Entidad adelanta con ejercicios de capacitacion dirigidos al personal del JBB,
encuestas de satisfaccion dirigidas a la ciudadania, seguimientos perioddicos a las
PQRSD, actividades por medio de la cuales evalla de manera permanente la atencién
de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo,
dentro de los plazos legales con una estrategia de participacién ciudadana debidamente
estructurada, siguiendo los pasos y recomendaciones que para su formulacion ha
expedido el DAFP.

» La Entidad cuenta con el proceso denominado “Servicio al Ciudadano-SAC”, por medio
del cual se adelanta al interior de la entidad la gestién de las PQRSD, asi mismo se
establecié la existencia y funciones del Defensor del Ciudadano.

» La Entidad ha avanzado de manera positiva en la atencién de las PQRSD que ingresan
por cada uno de los canales de atencion dispuestos, logrando una gestion satisfactoria
de las peticiones recibidas a través del SDQS de acuerdo con los tiempos establecidos
la Ley 1755 de 2015 para dar respuesta a los distintos requerimientos que a diario se
registran en la entidad. Tan soélo, el 0,11% correspondiente a una (1) respuesta dada
fuera de términos esto conforme lo evidenciado en el seguimiento a las PQRSD
adelantado por la OCI en el periodo comprendido entre el 01 de abril al 30 de septiembre
de 2023.

» La Entidad tiene establecidos los mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables del proceso misional de PQRSD, el Defensor del
Ciudadano y todas las dependencias, esto a través de los procedimientos, guias, y
protocolos de atencion, ademas de los canales de interaccion para la ciudadania
habilitados por el JBB.

» La entidad ha venido ejecutando la operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta,
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esto a través de la recepcion de la totalidad de las solicitudes por cada uno de los
canales establecidos para ello.

» La entidad garantiza, facilita y promueve la participacion de los ciudadanos en todo el
contexto institucional esto a través de la ejecucion de las actividades dispuestas dentro
del PIPC, espacios de dialogo y audiencias de rendicion de cuentas entre otros.

Elaboré y Verificd Reviso y aprobo ,
COM—Q O'*?\J\,\w'@\_? . z ;’ 7-’\/
EDWIN CAMILO LEGUIZAMON P. OSCAR J_AVIER’,E'iERNAN_!'J_"_EZ‘SvI:ZRRANO
Profesional de Apoyo OCI Jefe de la Oficina de Control Interno
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