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INFORME SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) 1 DE OCTUBRE DE 2023 AL 31 DE
MARZO DE 2024

1. OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO

Verificar que el tratamiento dado a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacién, 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 octubre de 2023 al 31 de marzo de 2024.

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 informacion (Base de datos de PQRSDF) fue suministrada por la Secretaria General a
través de la Oficina de Atencidn al Ciudadano de la entidad con base en la informacién
descargada del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te Escucha (SDQS-BTE)
del periodo 1 octubre de 2023 al 31 de marzo de 2024. Dado lo anterior, los datos y
estadisticas que se generen posteriores a la fecha del informe puede tener variaciones.

4. MARCO NORMATIVO
e Constitucion Politica: Articulos 2, 6, 15, 23 y 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 Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

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

e Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.
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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 Peticién / Incidencias disciplinarias frente al
incumplimiento a la atencién 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 Version 03.

e Guia para la generacién y manejo del “REPORTE GESTION DE PETICIONES”. Sistema
Distrital para la Gestién de Quejas Ciudadanas.

5. RESUMEN DE ACTIVIDADES
No ACTIVIDAD REALIZADA SITUACION PRESENTADA ‘
5.1 Seguimiento Estadistico Sin Observaciones
5.2 Gestion de Peticiones Sin Observaciones

Evaluacién de Coherencia, Calidad, Calidez,

5.3 . . Sin Observaciones
manejo del Sistema
Mejora con base en informes anteriores . .
54 J. , Sin Observaciones
realizados por la Tercera linea de defensa.
Tabla N°1 Elaboracién Propia
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51 SEGUIMIENTO ESTADISTICO

5.1.1 Peticiones Recibidas

El seguimiento estadistico de las PQRSDF (Peticién, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia
y Felicitacion) realizado por la Tercera linea de defensa se llevé a cabo utilizando la
informacion registradas y recibidas a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
(SDQS) Bogota te Escucha (BTE), este analisis se bas6 en el archivo denominado
“Consolidado de Reportes de PQRSD”, proporcionado por la Secretaria General a través de
la Oficina de Atencion al Usuario. Adicionalmente, se consideré 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.col/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos:

Durante el periodo evaluado, (1 octubre de 2023 al 31 de marzo de 2024), la entidad recibié
un total de 1355 peticiones, segun lo registrado en SDQS-BTE, la informacién no presenta
diferencias entre el seguimiento y la evaluacion realizada por la segunda y tercera linea de
defensa, como se aprecia a continuacion:
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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-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd.

5.1.2 Clasificacién de PQRSDF - SDQS-BTE:

A continuacion, se presenta la clasificacion de las 1355 peticiones registradas en SDQS —
BTE:
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Grafica N°2 Elaboracion propia OCI Fuente: “Consolidado de Reportes de PQRSD”

Durante el periodo del 1 octubre de 2023 al 31 de marzo de 2024, se identifico que, de las 1.355
peticiones de competencia del JBB, el canal mas utilizado por la ciudadania y otros grupos de
interés fue el e-mail, con un porcentaje de participacion del 63,76%. Le siguié la pagina web, con
un 20,37% de participacién. Por otro lado, los canales con menor recepcion de PQRSDF fueron la

video llamada con 0,07% y la app mévil con un 0,22%.
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Grafica N°3 Elaboracién propia OCI Fuente: “Consolidado de Reportes de PQRSD”
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Durante el periodo de seguimiento, se observé que los tipos de peticion mas frecuentes fueron el
derecho de peticién de interés particular, representando el 37,79%, seguido del derecho de
peticion de interés general, con un 25,46%. Por otro lado, los tipos de peticion menos frecuentes
fueron las solicitudes de copia, con un 0,15%%, seguidas de las denuncias por actos de
corrupcioén, con un 0,300%.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

Jardin Botanico José Celestino Muts

Tabla N°2 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 1.355 peticiones registradas y

recibidas para la entidad en el SDQS, dicha informacion se presenta con corte a 31 de marzo
de 2024 por lo cual el dato puede presentar variaciones.

Es importante precisar que 13 peticiones de las 1.355 presentaron tanto respuesta por la
entidad como traslado, por tal motivo el total relacionado a continuacién, corresponde a 1.368
peticiones:

N° de N° de N° de
Peticiones Eaifieiones Peticiones N 'de
] con i con Peticiones
Tipo de o con Gestion
ey Gestion p Respuesta Trasladadas Cerradas
Peticion Extemporanea "
Oportuna Corte Pendiente Corte
Corte Corte 31/03/2024
31/03/2024  SY03/2024  39/035024
CONSULTA 19 0 4 7 1 31
DENUNCIA POR
ACTOS DE 2 0 0 2 0 4
CORRUPCION
DERECHO DE
PETICION DE
INTERES 192 0 9 112 34 347
GENERAL
DERECHO DE
PETICION DE
INTERES 379 0 12 95 35 521
PARTICULAR
FELICITACION 19 0 0 0 1 20
QUEJA 17 0 2 14 0 33
RECLAMO 30 0 2 12 1 45
SOLICITUD DE
ACCESO A LA 302 1 16 17 1 337
INFORMACION
SOLICITUD DE
COPIA 2 (0] 0 0 0 2
SUGERENCIA 19 0 4 5 0 28
TOTAL 981 1 49 264 73 1368

Tabla N°3 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones”

Las peticiones 5050102023 con gestion extemporanea se relacionan en la siguiente imagen:
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Imagen N°1 Elaboracién propia OCI Fuente: “Reporte Gestién de Peticiones “—~SDQS-BTE

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 982 peticiones que respondié la entidad el 99,90% (981
peticiones) se respondieron de acuerdo con los tiempos establecidos en la normatividad
vigente, y el 0,10% (1 peticion 5050102023) presento gestion extemporanea.

Denuncias por Posibles Actos de Corrupcién:

En el periodo evaluado, la entidad recibi6 4 peticiones tipificadas como denuncias por
posibles actos de corrupcion, a las cuales se les dio el siguiente tratamiento:

N° de
Peticion
1755442024

Accion realizada por la entidad.

Se realizo traslado a la Secretaria de Ambiente, dado que no corresponde
a una investigacion disciplinaria.
No corresponde a una denuncia por actos de corrupcion, se realizé
4435322023 | traslado a la Secretaria de Ambiente teniendo en cuenta que es una
solicitud de diagnéstico y evaluacion técnica del arbolado urbano.
Se dio respuesta por parte de la Oficina de Control Interno Disciplinario
4724862023  mediante SDQS - BTE en los términos establecidos en la normatividad
vigente.
Se dio respuesta por parte de la Oficina de Control Interno Disciplinario
5838962023  mediante SDQS - BTE en los términos establecidos en la normatividad

vigente.
Tabla N°4 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones”
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Traslado de Peticiones

Por otra parte, de las 1.355 peticiones recibidas por la entidad se evidencio el traslado de 264
peticiones lo que corresponde al 19,4% del total de peticiones registradas y recibidas en el
SDQS.

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

N° de En_tid,ades adonde N° de Peticiones N° de transacciones
se realizo el traslado en SDQS
1 ENTIDAD 173 173
2 ENTIDADES 88 176
3 ENTIDADES 3 9
TOTAL 264 358

Tabla N°5 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones”

Se realiz6 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 tomd como fuente de informacion el archivo “Reporte Gestién de Peticiones” de

los meses octubre de 2023 a marzo de 2024 allegado por Sistema de informacion
GEA.

- Se realizé 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 identific6 un total de 264 peticiones trasladas y un
total de 358 traslados realizados (misma peticion, trasladada a varias entidades)

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

Rango Dias de N° de Traslados

Traslado Realizados

0-5 Dias 260
Superior a 5 Dias 4
Total 264
Tabla N°6 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones”
. DIAS DE
PETICION DEPENDENCIA GESTION
ARBORIZACION Y JARDINERIA
5774812023 URBANA 7
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5773242023 SECRETARIA GENERAL 6
ARBORIZACION Y JARDINERIA

1148112024 URBANA 8

4435322023 ARBOLADO ADULTO 6

Tabla N°7 Elaboracion propia OCI Fuente: “Reporte Gestion de Peticiones”

Teniendo en cuenta la tabla anterior, se evidencia que se realiz6 un traslado en un tiempo
superior a 5 dias de 4 peticiones lo cual corresponde al 1,52% del total de los traslados
realizados.

5.3 MUESTREO EVALUACION DE COHERENCIA, CALIDAD, CALIDEZ

Con el fin de llevar acabo evaluacion de los criterios de Coherencia, Calidad , Calidez y
manejo del sistema SDQS se realiz6 consulta de los informes remitidos por la Direccion
Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota (Evaluador Externo) para los
meses octubre, noviembre, diciembre de 2023 y enero y febrero y marzo de 2024 encontrando
que la entidad si bien presento debilidades en los meses noviembre y diciembre de 2023, las
mismas fueron subsanadas para el primer trimestre de la vigencia 2024 como se puede
apreciar en la siguiente grafica a través del indice de cumplimiento registrado en dichos
informes:
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80% o6%
60% 41%
20%
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2023 2024
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Grafica N°4 Elaboracién Propia OCI. Fuente: Informes Direccion Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia
Mayor de Bogota

5.4 MEJORA CON BASE EN ANTERIORES INFORMES OCI

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 leve disminucion en la
gestion extemporaneas de las peticiones radicadas a la entidad como se observa a
continuacion:
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Grafica N°5 Elaboracién propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno

Por otra parte, se pudo evidenciar que la entidad tiene una tendencia a la disminucion de
traslados de peticiones realizados en un tiempo superior al establecido en la Ley 1755 de
2015 con respecto a la medicién realizada en el seguimiento anterior, se presenta un ligero
aumento como se observa en el siguiente grafico:
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Grafica N°6 Elaboracion 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 99,90% de las
peticiones recibidas a través del SDQS de acuerdo con los plazos establecidos la Ley 1755
de 2015. EI 0,10% correspondiente a 1 peticién que se respondi6é en tiempo superior a los
establecidos en la Ley citada anteriormente.

Se evidencia que el 1,52% (4 peticiones) fueron trasladadas en tiempos superiores a los
establecidos en la Ley 1755 de 2015, situacion que presenta una mejora significativa con
respecto a la medicién del primer Semestre 2021 (dato més alto evidenciado por la OCI).

De acuerdo con el ejercicio de seguimiento practicado por Direccion Distrital de Calidad del
Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogotéa se observé un indice de cumplimiento en la aplicacién

de los criterios de Coherencia, Calidad, Calidez y el manejo del sistema SDQS entre el 41%
y el 100% evidenciando el mejoramiento continuo que presenta la entidad.

Elabord y verificd Revis6 y aprob6

Sandva Nartinez Lol

SANDRA MARTINEZ OSCAR JAVIER HERNANBEZ SERRANO

Contratista OCI Jefe de la Oficina de Control Interno
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