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AURA ELVIRA GOMEZ MARTINEZ
Secretaria General

CAMILO ANDRES ORTIZ MOTTA
Jefe Oficina Juridica

JOSE ALBERTO AMAYA GONZALEZ
Jefe Oficina Asesora de Planeacion

CLAUDIA ALEXANDRA PINZON OSORIO
Subdirectora Cientifica

TANIA ELENA RODRIGUEZ ANGARITA
Subdirectora Educativa Y Cultural

GERMAN DARIO ALVAREZ LUCERO
Subdirector Técnica Operativa

OCTAVIO NARANJO VELASCO
Jefe Oficina de Arborizaciéon

JESUS MATEO MENDEZ GARAY
Jefe Oficina de Control Interno Disciplinario

DE: OSCAR JAVIER HERNANDEZ SERRANO
’ Jefe Oficina de Control Interno

ASUNTO: Informe de Seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Y Denuncias (PQRSD) -
1 de abril a 30 de septiembre de 2023.

Respetados Directivos,

La Oficina de Control Interno, dentro del marco de sus competencias normativas establecidas en la ley 87
de 1993, el Decreto 648 de 2017 y en cumplimiento del Plan Anual de Auditoria aprobado para la vigencia
2023, adjunto presenta el | Informe de Seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Y
Denuncias (PQRSD) - 1 de abril a 30 de septiembre de 2023.

Como resultado del seguimiento practicado se pudo concluir que:
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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 peticién que se respondidé en tiempo superior a lo establecido en la
normatividad vigente.

Se evidencia que el 0,43% (1 de 234) de las peticiones trasladadas se realiz6 en tiempos superiores
alos establecidos enla Ley 1755 de 2015, situacidn que viene presentando una mejora significativa
con respecto a la medicién 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 determiné
que dos de estas peticiones corresponden a solicitudes de derecho de peticidon de interés particular,
mientras que la tercera fue reconocida como una denuncia por presuntos actos de corrupcion y se
gestion6 conforme a los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

De acuerdo con el ejercicio de seguimiento practicado por Direccion 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.

Cualquier informacién o aclaracién adicional estaremos dispuestos a atenderla.
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OSCAR JAVIER HERNANDEZ SERRANO
Jefe Oficina de Control Interno

Nombre Firma Fecha
. . | Oscar Javier Hernandez Serrano —
Aprobado y revisado por: OUHNS 31-10-2023
Jefe OCI
Elaborado por: Sandra Martinez -Contratista OCI Sondva ”Orjfinez 31-10-2023

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y
disposiciones legales vigentes y, por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para la firma de Jefe de Oficina de
Control Interno.
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INFORME SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD)
1 DE ABRIL A 30 DE SEPTIEMBRE DE 2023

OFICINA DE CONTROL INTERNO

OCTUBRE 2023
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INFORME SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Y DENUNCIAS (PQRSD) - 1 DE ABRIL A 30 DE SEPTIEMBRE DE 2023

1. OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO

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

2. ALCANCE

El seguimiento se realizé al tratamiento dado a las peticiones recibidas por la entidad en el
periodo comprendido entre el 1 de abril a 30 de septiembre de 2023.

3. METODOLOGIA

Durante el desarrollo de ejercicio de evaluacién, se aplicardn las técnicas de auditoria
internacionalmente aceptadas como pruebas de verificacién y revisién documental en medio
digital, a través de muestras selectivas o aleatorias.

La informacién (Base de datos de PQRS) fue suministrada por la Secretaria General a través
de la Oficina de Atencién al Ciudadano de la entidad con base en la informacion descargada
del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te Escucha (SDQS) del periodo 1 de
octubre 2022 al 31 de marzo de 2023. Dado lo anterior, los datos y estadisticas que se
generen posteriores a la fecha del informe puede tener variaciones.

4. MARCO NORMATIVO
e Constitucién Politica: Articulos 2, 6, 15, 23y 209
e Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y
se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso

administrativo.

e 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 Informacién Puablica Nacional y se dictan otras disposiciones.

e Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion y la efectividad del control de
la gestién publica.
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e Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.

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

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

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

e Decreto 2641 de 2012 Por el cual se establece la Estrategia de Gobierno Electrénico de
los organismos y de las entidades de Bogot4, Distrito Capital y se dictan otras disposiciones.

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

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

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

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

e Circular 017 de 2022 Asunto: “Derecho de Peticion | Incidencias disciplinarias frente al
incumplimiento a la atencion y /o respuestas dentro de los términos legales a las peticiones”

e MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS Orientaciones basicas
para el manejo de peticiones ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania Versién 03.

e Guia para la generaciéon y manejo del “REPORTE GESTION DE PETICIONES”. Sistema
Distrital para la Gestion de Quejas Ciudadanas.
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5. RESUMEN DE ACTIVIDADES

0O A DAD REA ADA A O PR ADA
5.1 Seguimiento Estadistico Sin Observaciones
5.2 Gestion de Peticiones Sin Observaciones

Evaluacién de Coherencia, Calidad, Calidez,
manejo del Sistema
Mejora con base en informes anteriores
realizados por la Tercera linea de defensa.

Tabla N°1 Elaboracién Propia

5.3 Sin Observaciones

5.4 Sin Observaciones

51 SEGUIMIENTO ESTADISTICO
5.1.1 Peticiones Recibidas

Por parte de la Tercera Linea de Defensa se llevé a cabo seguimiento estadistico de las
PQRSD (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias) registradas y recibidas
por la entidad a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS). Este analisis se
baso6 en el archivo denominado “Consolidado de Reportes de PQRSD”, proporcionado por la
Secretaria General a través de la Oficina de Atencidon al Usuario. Adicionalmente, se
consider6 la informacion reportada por la segunda linea de defensa, la cual se refleja en los
informes mensuales y trimestrales disponibles en la pagina web de nuestra entidad en el
siguiente enlace: https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-
58bd.

El Grafico N°1 muestra que durante el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de
septiembre de 2023, la entidad recibié un total de 1,236 peticiones a través del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS). Este dato es consistente con la informacién
registrada por la segunda linea de defensa en los informes mencionados.
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Grafica N°1 Elaboracion propia OCI Fuente: “Consolidado de Reportes de PQRSD” - Informes de gestion PQRSD
Pagina web https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pars/#1594413882992-c1bf50de-58bd.

5.1.2 Canales de Interaccion:

De acuerdo con los datos identificados en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS), de las 1,236 peticiones recibidas por la entidad durante el periodo objeto de
seguimiento, se puede evidenciar que el canal mas utilizado por la ciudadania y otros grupos
de interés es el E-mail, con un porcentaje del 50%. Le sigue en importancia el canal web,
con un 20%. Por otro lado, los canales con un menor niimero de recepcién de PQRSD son
la atencién presencial, que representa el 6%, y las redes sociales, con tan solo el 1% de las
peticiones.

A continuacion, se presenta el nUmero de peticiones recibidas por cada uno de los canales
disponibles en nuestra entidad para el periodo objeto de evaluacion:
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l CANALES DE INTERACCION 1 DE ABRIL A 30 DE SEPTIEMBRE DE 2023 ]
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Grafica N°2 Elaboracion propia OCI Fuente: “Consolidado de Reportes de PQRSD”

5.1.3 Tipo de Peticion Recibidas

De las 1,236 peticiones registradas y recibidas en el SDQS, se evidencia que los tipos de
peticion mas frecuentes son el Derecho de Peticion de Interés Particular, representando el
35.2% del total, seguido por el Derecho de Peticién de Interés General con el 30.9%, y las
Solicitudes de Acceso a la Informacién con el 20.6%. Por otro lado, los tipos de peticién
menos frecuentes son las felicitaciones, que constituyen el 1.4% de las peticiones, y las
denuncias por presuntos actos de corrupcién, que representan el 0.2% del total.

Estos datos se reflejan claramente en el Grafico N°2, que proporciona una representacion
visual de la distribucién de los tipos de peticiones recibidas
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l TIPO DE PETICIONES 1 DE ABRIL A 30 DE SEPTIEMBRE DE 2023 l
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Gréfico N°3 Elaboracién propia OCI Fuente: “Consolidado de Reportes de PQRSD”
5.2 GESTION DE PETICIONES
5.2.1 Tiempo de Respuesta de Peticiones
En la siguiente tabla, se observar el tratamiento dado a las 1.236 peticiones registradas y
recibidas para la entidad en el SDQS, dicha informacion se presenta con corte a 30 de

septiembre de 2023 por lo cual el dato puede presentar variaciones.

Es importante precisar que 13 peticiones de las 1.236 presentaron tanto respuesta por la
entidad como traslado, por tal motivo el total relacionado a continuacion, corresponde a 1.249:

N° de Peticiones | N° de Peticiones N° de Peticiones

N° de Peticiones

con Gestion con Gestion con Respuesta
Tipo de Peticién Oportuna Extemporanea Pendiente Trasclca)urjtz;das
Corte Corte Corte 30/09/2023
30/09/2023 30/09/2023 30/09/2023
CONSULTA 37 0 1 6 44
DENUNCIA POR ACTOS DE
CORRUPCION 8 0 0 0 3
DERECHO DE PETICION
DE INTERES GENERAL 237 ! 37 113 388
DERECHO DE PETICION
DE INTERES PARTICULAR 316 0 45 80 441
FELICITACION 15 0 2 17
QUEJA 14 0 2 8 24
RECLAMO 20 0 3 10 33
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N° de Peticiones
con Gestion

N° de Peticiones
con Gestion

N° de Peticiones
con Respuesta

N° de Peticiones
HESEGEGES

Tipo de Peticién Oportuna Extemporanea Pendiente Cort
Corte Corte Corte 30/0852%23
30/09/2023 30/09/2023 30/09/2023
SOLICITUD DE ACCESO A
LA INFORMACION 235 0 ! 2 254
SUGERENCIA 40 0 0 5 45
TOTAL 917 1 97 234 1249
Tabla N°2 Elaboracién propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo
2023

Las peticiones con gestion extemporanea se relacionan en la siguiente imagen:

==

EVENTO INICIAL - REGISTRO

Fecha de Fecha de
Entidad que atiende | Responsable Actividad :zm . n;:‘.m Vencimiento Finalizacién ey Opcién
Asig " . Sigui

OFICINA DE FUN - KELLY

Numero de Peticién: 3255952023

. Registro
ATENCION AL JOHANNA “ Rogistrg | REGItO-con | 2023-07-26 | 2023-07-28 2023-07-26  Solucionado - | a+
ara egistro ]
CIUDADANO JBE - | ZAMBRANO Dt B ¢ preclasificacion | 8:48:07 AM | 11:59:59 PM 2.0249PM  Por asignacion
atencion
JARDIN BOTANICO | SUAREZ
Mostrando 1a 1 de 1 registros Kl Atras  Siguientelll
JBB - JARDIN BOTANICO ®

Entidad que . Tipo
-
FUN -

COBERTURAS En tramite - [Solucionado - 7 &
ELIZABETH 2023-07-24 | 2023-08-14 2023-08-18 \/
VEGETALES JBB - Clasificacion | Asignar | Por Por respuesta P
HERRERA . 2:02:48 PMY | 11:59:59 PM 2:54:02 PM . w
JARDIN BOTANICO - asignacion efinitiva
NARINO
Mostrando 1a 1 de 1 registros KN Atras  Siguientel[3

Imagen N°1 Elaboracién propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo
2023

Una vez revisado en SDQS se pudo determinar que 1 peticion fue atendida fuera del tiempo
establecido en la Ley 1755 de 2015.

Teniendo en cuenta lo anterior, de las 918 peticiones que respondié la entidad el 99,89% (917
peticiones) se respondieron de acuerdo con los tiempos establecidos en la normatividad
vigente, y el 0,11% (1 peticion 3255952023) presentd gestion extemporanea.

Denuncias por Posibles Actos de Corrupcién:

En el periodo evaluado, la entidad recibi6 3 peticiones tipificadas como denuncias por
posibles actos de corrupcidn, a las cuales se les dio el siguiente tratamiento:
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N° de Peticion Accion realizada por la entidad.

Una vez verificadas las peticiones 1849302023 y 1849312023 se pudo identificar que las dos
1849302023 obedecen a la misma solicitud, se asignaron por traslado en SDQS -BTE por parte de la
Oficina de Control Interno Disciplinario Veeduria Distrital y Atencién a la Ciudadania Consejo
de Bogota a la Oficina de Control Interno Disciplinario del JBB, estas fueron clasificadas
como Derecho de Peticion de Interés Particular y se asignaron a la dependencia competente
1849312023 para emitir respuesta de fondo la cual se dio mediante memorando 2023JBB500027032 y
SDQS - BTE en los términos establecidos en la normatividad vigente.

La peticion se recibio por en el correo electrénico controldisciplinario@jbb.gov.co, esta fue
registrada en el SDQS — BTE de acuerdo a lo estipulado en el Articulo 3 del Decreto 371 de
3691682023 2010y el procedimiento interno del JBB, la peticién se asigné a la Oficina de Control Interno
Disciplinario se dio respuesta mediante correo electrénico y SDQS — BTE en los términos
establecidos en la normatividad vigente.

Tabla N°3 Elaboracién propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo
2023”

Al analizar los datos consignados en la tabla previamente presentada, se ha podido
determinar que, de las tres solicitudes catalogadas como denuncias relacionadas con
presuntos actos de corrupcion, dos de ellas corresponden con solicitudes de Derecho de
Peticion de Interés Particular, mientras que la tercera se clasifica como una denuncia por
presuntos actos de corrupcion, es importante precisar que esta Ultima fue gestionada y
atendida por la Oficina de Control Interno Disciplinario en los términos establecidos en la
normatividad vigente.

Traslado de Peticiones

Por otra parte, de las 1.236 peticiones recibidas por la entidad se evidencio el traslado de 234
peticiones lo que corresponde al 18,93% del total de registradas y recibidas en el SDQS.

Es importante precisar que, las peticiones trasladadas pueden remitirse a mas de una entidad
de acuerdo con su contenido, por lo cual a continuacion se informa el nimero de peticiones
trasladadas y el numero de traslados realizados por peticion.

N° de Entidades a donde se N° de transacciones en

N° de Peticiones

realizo el traslado SDQS
1 ENTIDAD 214 214
2 ENTIDADES 18 36
3 ENTIDADES 2 6
TOTAL 234 256
Tabla N°4 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte ggggon de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo

Se realizé seguimiento a los tiempos de traslado de peticiones (5 dias) de acuerdo con lo
establecido en el articulo 1, Titulo Il - Capitulo | - Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 de la
siguiente manera:

- Se tom6 como fuente de informacién el archivo “Reporte Gestién de Peticiones de
los meses abril a septiembre de 2023” allegado al correo electrdnico
controlinterno@jbb.gov.co.
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- Se realizo6 filtro de las peticiones por las variables “Estado final de la Peticion”,
“Entidad que recibe” y “Entidad que traslada”.

- Una vez realizados los filtros se identifico un total de 234 peticiones trasladas y un
total de 256 traslados realizados (misma peticion, trasladada a varias entidades)

Asi las cosas, del ejercicio de evaluacion realizado se obtuvieron los siguientes resultados:

Rango Dias de Traslado N° de Traslados Realizados

0-5 Dias 233
Superior a 5 Dias 1
Total 234
Tabla N°5 Elaboracién propia OCI Fuente: “Reporte goeggon de Peticiones de los meses octubre 2022 a marzo

Teniendo en cuenta la tabla anterior, se evidencia que se realizé un traslado en un tiempo
superior a 5 dias lo cual corresponde al 0,43% del total de los traslados realizados.

Lo anterior, supone una mejora significativa para la entidad, en la medida en que en informes
anteriores se han desarrollado seguimientos donde se observan mayores cantidades con
tiempos superiores para su debido tramite.

5.3 MUESTREO EVALUACION DE COHERENCIA, CALIDAD, CALIDEZ

Con el propésito 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:

ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO

Grafica N°3 Elaboracién Propia OCI. Fuente: Informes Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia
Mayor de Bogota
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Teniendo en cuenta los seguimientos realizados por parte de la tercera linea de defensa a la
Gestion de peticiones en términos de oportunidad, se evidencia una disminucion en la gestiéon
extemporaneas de las peticiones radicadas a la entidad como se observa a continuacion:
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Grafica N°4 Elaboracion propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno

Asi mismo, se pudo evidenciar una disminucién significativa de los traslados de peticiones
realizados en un tiempo superior al establecido en la Ley 1755 de 2015 con respecto a la
medicién del realizada en el seguimiento anterior, como se observa en el siguiente grafico:
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Grafica N°5 Elaboracién propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno
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6. CONCLUSIONES

El Jardin Botanico de Bogota ha logrado una gestién 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.

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, situacién que viene presentando una
mejora significativa con respecto a la medicién del primer semestre 2023.

La entidad recibié 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 gestiond conforme a los términos
establecidos en la Ley 1755 de 2015.

De acuerdo con el ejercicio de seguimiento practicado por Direccion Distrital de Calidad del
Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogoté se observo 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.

Elabord y verificd Revis6 y aprobd
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MENDEA Jefe de la Oficina de Control Interno
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