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INFORME FINAL DE SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS,
DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF)

1. OBJETIVO

Verificar que el tratamiento dado a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion,
consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos de corrupcion se realice
con oportunidad, coherencia y calidad 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 al 30 de septiembre de 2024.

3. METODOLOGIA

Durante el desarrollo de ejercicio de evaluacidn, se aplicaran las técnicas de auditoria
internacionalmente aceptadas como pruebas de verificacion y revision 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 Atencion 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 de
abril al 30 de septiembre 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, 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 c6digo 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 Informacion Pablica 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 sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de la
gestién publica.

e Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Codigo 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 radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente

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

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

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

e Decreto 371 de 2010 Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la 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 Gestién 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 peticién 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 atencion y /o respuestas dentro de los términos legales a las peticiones”

e MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS Orientaciones bésicas 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 Gestion de Quejas Ciudadanas.
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5. RESUMEN DE ACTIVIDADES

N° ACTIVIDAD REALIZADA SITUACION PRESENTADA
Oportunidad de Mejora N°1: Estandarizacion
del Informe de gestién PQRSD
5.2 Gestion de Peticiones Sin observacion

Evaluacion de Coherencia, Calidad, . .
5.3 . . . Sin observacion
Calidez, manejo del Sistema

Mejora con base en informes anteriores

5.1 Seguimiento Estadistico

5.4 realizados por la Tercera linea de Sin observacion
defensa.
Observacion N°1 - Debilidades en el registro
5.5 Registro de peticiones SDQS-BTE de peticiones radicadas en GEA en el SDQS-
BTE.

Tabla N°1. Elaboracién Propia OCI

5.1 SEGUIMIENTO ESTADISTICO
- Peticiones Recibidas

La Tercera Linea de Defensa realiz6 el seguimiento estadistico de las PQRSDF (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones) correspondientes al periodo
evaluado, utilizando como base la informacion registrada y recibida a través del Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones (SDQS) "Bogoté te Escucha" (BTE).

Como fuente, se emplearon los archivos remitidos mediante el memorando 2024JBB200032894
del 8 de octubre de 2024. Asimismo, se consider6 la informacién registrada en los informes
mensuales y trimestrales, disponibles en la pagina web de la entidad, a través del siguiente
enlace: https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pars/#1594413882992-c1bf50de-58bd.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos:

Durante el periodo evaluado, (1 de abril al 30 de septiembre de 2024), la entidad recibi6 un total
de 1412 peticiones, de las cuales 617 presenta tipo de ingreso “Recibidas”y 795 “Registradas”
de conformidad con lo evidenciado en los reportes del SDQS-BTE, a continuacion, se detallan
los resultados por mes:
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Grafica N°1 Elaboracién propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB200032894 — Informes de gestion PQRSD Pagina web
https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pgrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd.

Con respecto a los resultados mostrados en la gréfica anterior, se observan diferencias en los
meses de abril, junio, agosto y septiembre.

En lo referente a las diferencias evidenciadas estas obedecen a:

1 peticién duplicada
2052792024
3 peticiones duplicadas
2928612024
2983762024
3040832024
Diferencia de 108 peticiones, lo cual
obedece a que Unicamente se
relacionaron en el informe las
peticiones recibidas (107) y no se
tomaron las peticiones registradas
(108).

Abril

Junio

Agosto

1 peticién triplicada
4023032024

1 peticién duplicada
4150212024

Tabla N°2 Elaboracién propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB200032894 — Informes de gestion PQRSD Pagina web
https://jbb.gov.col/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd.

Septiembre

A continuacién, se detalla el nimero de peticiones por tipo de ingreso:
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Grafica N°2 Elaboracién propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB200032894 — Informes de gestion PQRSD Pagina web
https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pgrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd.

Oportunidad de Mejora N°1: Estandarizacion del Informe de gestion PQRSD

Se ha identificado que en el Informe Mensual de Atencion a la Ciudadania - Gestion de
PQRSD correspondiente al mes de agosto, solo se incluyen las peticiones con tipo de
ingreso “Recibidas” a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota te
Escucha - SDQS-BTE. Sin embargo, la “Guia para la Elaboracion del Informe de Gestién
de Peticiones Ciudadanas” establece que deben reportarse las PQRSD “Registradas”.

Ahora bien, en los informes de meses anteriores, la entidad ha reportado tanto las
solicitudes de gestién inmediata como las gestionadas en el SDQS-BTE, incluyendo las
peticiones tanto "Recibidas" como "Registradas". La omisiébn de las peticiones
"Registradas” en el informe mensual de agosto refleja una inconsistencia en el
seguimiento a las PQRSD, lo que podria generar debilidades en el monitoreo y evaluacion
de la gestion ciudadana.

Por lo anterior, se debe continuar con la implementacion de los criterios de la guia citadas
y determinar que el informe refleje de manera precisa el nimero de peticiones
gestionadas por la entidad.

Respuesta Proceso Memorando 2024JBB200038154: “Para el informe
correspondiente al mes de septiembre de 2024, se tomaron las dos variables, tanto la de
Recibidas, como Registradas y se han realizado los ajustes necesarios, tomando paso a
paso los criterios de la “Guia para la elaboracion del informe de gestion de peticiones
ciudadanas™

Respuesta OCI: Teniendo en cuenta que la respuesta presentada no desvirtda lo
sefalado por esta oficina, reiteramos la oportunidad de mejora identificada esto con el
proposito de impulsar la mejora continua de la entidad y asegurar una gestién cada vez
mas eficiente y transparente en la atencion a la ciudadania.
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- Clasificaciéon de PQRSDF — SDQS-BTE:

A continuacion, se presenta la clasificacion de las 1412 peticiones registradas en SDQS — BTE:

- Canales de Interaccion:

Se identificd que los canales mas usados para la radicacién de PQRSDF en el periodo 1 de abril
al 30 de septiembre de 2024 fueron el correo electronico y la plataforma web, con un total de 789
y 359 peticiones respectivamente. Estos representan el 55,88% y el 25,42% del total, lo que
refleja una clara preferencia por los medios digitales de facil acceso y disponibilidad inmediata.

A continuacién, se detalla el nUmero de peticiones radicadas por cada uno de los canales
disponibles:

5

800
700
600
500
400

300

fi@.‘l‘.%%ii

REDES APP- TELEFONO ESCRITO PRESENCIAL BUZON E-MAIL
SOCIALES APLICACION
MOVIL

8

Grafica N°3 Elaboracion propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB200032894

- Tipo de Peticiones:

Se observé que los derechos de peticidn de interés particular y general son los mas frecuentes,
representando en conjunto el 68,62% del total de solicitudes. En detalle, el derecho de peticion
de interés particular cuenta con 610 peticiones (43,20%), mientras que el derecho de peticion de
interés general suma 359 peticiones (25,42%). En tercer lugar, con un 19,41% de las solicitudes,
se encuentran las solicitudes de acceso a la informacion publica, sumando un total de 274
peticiones. Otros tipos de solicitudes como consultas, reclamos, quejas, y sugerencias muestran
una participacion menor en la distribucion total de peticiones, con porcentajes que oscilan entre
el 2% y el 3,26%. Finalmente, las peticiones menos frecuentes son las denuncias por actos de
corrupcioén y solicitudes de copias, con el 0,07% y 0,14%.

A continuacion, se detalla el nimero de peticiones por tipologia:
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Grafica N°4 Elaboracién propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB200032894
5.2 GESTION DE PETICIONES
- Tiempo de Respuesta de Peticiones
En la siguiente tabla, se observar el tratamiento dado a las 1.412 peticiones registradas y recibidas para

la entidad en el SDQS, dicha informacién se presenta con corte a 30 de septiembre de 2024 por lo cual el
dato puede presentar variaciones.

Es importante precisar que 20 peticiones de las 1.412 presentaron tanto respuesta por la entidad como
traslado, por tal motivo el total relacionado a continuacion, corresponde a 1.432 peticiones:

o - Peticiones - o
Peticiones Peticiones con v Peticiones Peticiones
: con Gestién Gestion Trasladadas Trasladadas Cerradas
Tipo de o > Respuesta o > c
Peticién portuna Extemporanea Pendiente portunamente  Extemporaneas orte
Corte Corte Corte Corte Corte 30/09/2024
30/09/2024 30/09/202 30/09/202 30/09/2024 30/09/2024
CONSULTA 21 0 8 13 0 3 45
DENUNCIA
PORACTOS 1 0 0 0 0 0 1
CORRUPCION
DERECHO DE
PETICION DE
T 163 2 11 143 0 50 369
GENERAL
DERECHO DE
PETICION DE
INTERES 408 4 18 154 3 28 615
PARTICULAR
FELICITACION 9 0 0 0 0 1 10
QUEJA 14 0 1 22 0 3 40
RECLAMO 29 0 4 8 0 6 47
ECM.PR.06.F.01 Versién 11 Verificar su viaencia en el Listado Maestro de Documentos
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SOLICITUD DE
ACCESO A LA 256 2 4 11 0 1 274
INFORMACION
SOLICITUD DE
COPIA 2 0 0 0 0 0 2
SUGERENCIA 26 0 0 2 0 1 29
TOTAL 929 8 46 353 3 93 1432

Tabla N°3 Elaboracion propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB200032894

Referente a los datos relacionados en la tabla anterior, se pudo determinar que:

- De las 937 peticiones a las cuales dio respuesta la entidad en el periodo evaluado, 928 fueron
gestionadas de manera oportuna, lo que corresponde al 99,1%; las 8 peticiones restantes
corresponden al 0,90% a continuacion se relacionan:

Una vez revisado en SDQS se pudo determinar que 8 peticiones fueron atendidas fuera del tiempo

3040892024

3459622024

3523242024

3532212024

3553852024

3607332024

3707092024

3836572024

SECRETARIA
GENERAL

SECRETARIA
GENERAL

SECRETARIA
GENERAL

SECRETARIA
GENERAL

SECRETARIA
GENERAL

SECRETARIA
GENERAL

OFICINA
JURIDICA

OFICINA
JURIDICA

SOLICITUD DE
ACCESO A LA
INFORMACION
DERECHO DE
PETICION DE INTERES
GENERAL

DERECHO DE
PETICION DE INTERES
PARTICULAR

DERECHO DE
PETICION DE INTERES
PARTICULAR

DERECHO DE
PETICION DE INTERES
GENERAL
SOLICITUD DE
ACCESO A LA
INFORMACION

DERECHO DE
PETICION DE INTERES
PARTICULAR

DERECHO DE
PETICION DE INTERES
PARTICULAR

12

16

16

16

16

11

16

17

Gestion
extemporanea

Gestion
extemporanea

Gestion
extemporanea

Gestion
extemporanea

Gestion
extemporanea

Gestion
extemporanea

Gestion
extemporanea

Gestion
extemporanea

Tabla N°4 Elaboracion propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB200032894

establecido en la Ley 1755 de 2015.
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- Traslado de Peticiones

Por otra parte, de las 1.412 peticiones recibidas por la entidad se evidencio el traslado de 356 peticiones
lo que corresponde al 25,2% del total de peticiones 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 continuacién se informa el nimero de peticiones trasladadas y el nimero
de traslados realizados por peticién.

1 ENTIDAD 108 108
2 ENTIDADES 241 482
3 ENTIDADES 4 12
4 ENTIDADES 2 8
6 ENTIDADES 1 6

TOTAL 356 616

Tabla N°5 Elaboracién propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB200032894

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:

- Setomé como fuente de informacién el archivo “Reporte Gestion de Peticiones” de los meses abril
a septiembre de 2024.

- Serealiz6 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 identificé un total de 356 peticiones trasladas y un total de 616
traslados realizados (misma peticioén, trasladada a varias entidades)

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

0-5 Dias 353
Superior a 5 Dias 3
Total 356

Tabla N°6 Elaboracion propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB200032894

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

10



JARDIN BOTANICO

BOGOT/\ ‘ DE BOGOTA e

DE BOGOTAD.C.

Jardin Botanico José Colestino Muts

SUBDIRECCION TECNICA

3007422024 OPERATIVA 6
OFICINA DE ARBORIZACION

3790622024 URBANA 6
OFICINA DE ARBORIZACION

3871422024 URBANA 16

Tabla N°7 Elaboracion propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB200032894

Teniendo en cuenta la tabla anterior, se evidencia que se realiz6 un traslado en un tiempo superior a 5
dias de 3 peticiones lo cual corresponde al 0,84% del total de los traslados realizados.

- Denuncias por Posibles Actos de Corrupcion:

En el periodo evaluado, la entidad recibié 1 peticiones tipificadas como denuncias por posibles actos de
corrupcion, a la cual se le dio el siguiente tratamiento:

Se dio respuesta por parte de la Oficina de Control Interno Disciplinario mediante

3506482024 SDQS - BTE en los términos establecidos en la normatividad vigente.

Tabla N°8 Elaboracion propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB200032894

5.3 MUESTREO EVALUACION DE COHERENCIA, CALIDAD, CALIDEZ

Con el fin de llevar acabo evaluacién 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 abril, mayo, junio, julio, agosto y septiembre
de 2024 encontrando que la entidad presenta un indice de cumplimiento que oscila entre el 92% al 100%
como se puede apreciar en la siguiente gréfica:

100%
97% — S97% 97% o96%

N
100% o ST

i
90%

80%
70%

60%

50%
ABRIL MAYO JUNIO JuLIO AGOSTO SEPTIEMBRE

O INDICE DE CUMPLLIMIENTO

Grafica N°5 Elaboracién propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB20003289 — y GEA
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5.4 MEJORA CON BASE EN ANTERIORES INFORMES OCI

Con base en los seguimientos realizados por la tercera linea de defensa sobre la gestion oportuna de
peticiones, se observa un incremento en el manejo extemporaneo de las solicitudes radicadas en la
entidad. Se recomienda, por tanto, continuar implementando los controles establecidos para asegurar el
cumplimiento de la normatividad vigente en esta materia. A continuacion, se presentan los valores
detallados:

2,00%

1,60%
) 1,40%

0,90%
1,00%
0,69%

0,40%
0,50%
0,20%
0,08% ’m 0,10%

1Sem 2020 11Sem 2020 1Sem 2021 |IISem2021- H-ITrim IVTim2022 HI-lITrim IVTim2023 1l-1lITrim
1 Trim 2022 2022 Mrim 2023 2023 ITrim 2024 2024

0,00%

Grafica N°6 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 disminucién 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 como se observa en el siguiente grafico:

70,00%

57,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

7,85% 8,74%
10,00%

0,00%

0,43% 0,84%
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Grafica N°7 Elaboracion propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno
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5.5 REGISTRO DE PETICIONES SDQS-BTE

Con el objetivo de verificar el cumplimiento del Articulo 3, Numeral 3 del Decreto 371 de 2010, la
OCI realiz6 una tabulacién estadistica de las PQRSDF correspondientes al periodo de
seguimiento, registradas en el sistema propio de la entidad (GEA). Se contabilizaron un total de
6.607 radicados, de los cuales 5.973 no cuentan con el nimero BTE asociado. A continuacion,
se presenta el detalle desglosado por tipo de solicitud:

NUMERO DE
TIPO DE SOLICITUD RADICADOS
SIN NUMERO BTE ASOCIADO 5937
AGRADECIMIENTO 46
CITACION 33
DERECHO DE PETICION GENERAL 40
DERECHO DE PETICION PARTICULAR 33
DERECHO PETICION INFORMACION 31
FELICITACION 3
INVITACION 360
QUEJA 1
RECLAMO 4
REMISION DE INFORMACION 2600
SOLICITUD DE INFORMACION 321
SOLICITUD DE SERVICIO 2463
SUGERENCIA 1
TUTELA 1
CON NUMERO BTE ASOCIADO 670
AGRADECIMIENTO 12
bte_consulta 21
bte_derecho_de_peticion_de_interes_general 92
bte_derecho_de_peticion_de_interes_particular 152
bte_felicitacion 4
bte_queja 4
bte_reclamo 18
bte_solicitud_de_acceso_a_la_informacion 305
bte_sugerencia 11
DERECHO DE PETICION GENERAL 10
DERECHO DE PETICION PARTICULAR 7
FELICITACION 2
RECLAMO 12
SOLICITUD DE INFORMACION 4
SUGERENCIA 16
TOTAL, GENERAL 6607

Tabla N°9 Elaboracion propia OCI Fuente: GEA con corte a 30/10/2024

Considerando que el numeral 2.1 y 5.2 del "Manual para la Gestién de Peticiones Ciudadanas"
establece las directrices para el registro de peticiones en el SDQS-BTE, se realizé un muestreo
aleatorio de los 5.937 radicados sin nimero BTE asociado, con el propésito de evaluar si la
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totalidad de las peticiones ciudadanas, cuando corresponda, han sido efectivamente registradas

en el aplicativo mencionado.

Se realiz6 el calculo de la muestra considerando como poblacion objetivo las 1.742 radicaciones
presentadas por personas naturales dentro de las 5.937 radicaciones sin nUmero BTE asociado.
Con un nivel de confianza del 90%, se determin6 una muestra 6ptima de 13 radicaciones, en las

cuales se encontrd lo siguiente:

Derecho de Peticion General

z
— o Solicitud que una persona o una
R Solicito se ,(i) comunidad presenta ante las
2 —— W - autoridades para que se preste un
§ medidas de & é servicio o se cumpla una funcién
< a———- [a) % Sl NO Corresponde propia de la entidad, con el fin de
o P ouw resolver necesidades de tipo
2 para unos O comunitario
N arbolitos o :
o
4 .
N i Se debe registrar en BTE
a
Solicitud de Acceso a la
. Informacion: Facultad que tiene la
Peticion mal . . S
= o o ciudadania de solicitar y obtener
® E clasificada, no ; o
— z acceso a la informacion sobre las
N w se trata de un R .
S = agradecimient actuahzauones derivadas ' del
= RV: = - cumplimiento de las funciones
< i O Sl NO 0, sino de una o L -
m Plantacion | L atribuidas, solicitud de registros,
0 a solicitud de inf d d
@ < informacion informes, datos o documentos
J o producidos o en posesién control o
o Q referente a . .
Q b4 - custodia de una entidad.
plantacion.
Se debe registrar en SDQS-BTE
Peticiones relacionadas con los
procesos de apoyo de la entidad:
las solicitudes que se presenten
& > ante la entidad, relacionadas con
% B o) los  procesos o
S Proceso de a O procedimientos de apoyo como,
S hye 2 < solicitudes: de empleo  sin
N contratacion == Sl NO Corresponde " ; n
m del afio 2023 o presentacion de hojas de vida,
o 8 Q pasantias o practicas
N B E universitarias, ~ certificacion  de
= radicacion de correspondencia, SI
seran registradas en el Sistema
Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas.
ECM.PR.06.F.01 Version 11 Verificar su viaencia en el Listado Maestro de Documentos
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ENTREGA
DE CD CON
ENTREGAB

LE
CONTRATO
COT-331-
2023

2024JBB110025281

Solicitud
poda, NO
TALA

2024JBB410029241

ENTREGA
DE CD CON
PRODUCTO
S
EJECUCION
CONTRATO
CTO-223-
2023

2024JBB110031051

Dra
Elizabeth
Herrera

2024JBB410044291

ECM.PR.06.F.01 Version 11

DERECHO DE
PETICION GENERAL AGRADECIMIENTO

AGRADECIMIENTO

AGRADECIMIENTO

NO

Sl

NO

SI

Peticiéon mal
clasificada, no
se trata de un
No aplica agradecimient
0, sino de una

remisién de

informacion.

NO Corresponde

Peticion mal
clasificada, no
se trata de un
No aplica agradecimient
0, sino de una

remisién de

informacion.

Peticion mal
clasificada, no
se trata de un
agradecimient

NO 0, sino de un
Derecho de
peticion de
Interes
General

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C

Jardin Botanico Jo

Peticiones de solicitantes con
vinculo laboral o contractual
vigente: las peticiones realizadas
por personas naturales o juridicas
a la entidad (por ejemplo,
certificacion laboral de servidores o
servidoras activos, certificacion de
ejecucioén contractual, certificacion
tributaria o de pagos, certificacion
de bono pensional, entre otros) y
gue cuenten con un vinculo laboral
o contractual vigente con la entidad
responsable de atenderlas, NO
deben ser registradas en el
sistema, pues el tramite se debe
realizar por los medios internos
dispuestos por cada entidad.

Derecho de Peticion General
Solicitud que una persona 0 una
comunidad presenta ante las
autoridades para que se preste un
servicio o se cumpla una funcién
propia de la entidad, con el fin de
resolver necesidades de tipo
comunitario.

Se debe registrar en BTE

Peticiones de solicitantes con
vinculo laboral o contractual
vigente: las peticiones realizadas
por personas naturales o juridicas
a la entidad (por ejemplo,
certificacion laboral de servidores o
servidoras activos, certificacion de
ejecucioén contractual, certificacion
tributaria o de pagos, certificacion
de bono pensional, entre otros) y
que cuenten con un vinculo laboral
0 contractual vigente con la entidad
responsable de atenderlas, NO
deben ser registradas en el
sistema, pues el tramite se debe
realizar por los medios internos
dispuestos por cada entidad.

Derecho de Peticion General
Solicitud que una persona o una
comunidad presenta ante las
autoridades para que se preste un
servicio o se cumpla una funcién
propia de la entidad, con el fin de
resolver necesidades de tipo
comunitario.

Se debe registrar en BTE
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-

3 Reclamo: Manifestacién de

3 VIOLACION e} inconformidad, referente a la

S AL <§( prestacion indebida de un servicio

I DERECHO (_)' Sl NO Corresponde 0 a la falta de atencion de una

A AL ACCESO 0 solicitud.

3 A UN BANO o

S Se debe registrar en BTE

N

—

2 Reclamo: Manifestacién  de

3 o inconformidad, referente a la

§ Queja <§( prestacion indebida de un servicio

N . ] i Sl NO Corresponde 0 a la falta de atencién de una

m ciudadana O -

0 w solicitud.

? o

§ Se debe registrar en SDQS_BTE
Derecho de Peticion General

— = Solicitud que una persona o una

~ < .

< w comunidad presenta ante las

0 Derecho de o % autoridades para que se preste un

§ Peticion de % % servicio o se cumpla una funcién

< caracter O > Sl NO Corresponde propia de la entidad, con el fin de

a e resolver necesidades de tipo

- Urgente ke) itari

2 o comunitario.

S 5

N o Se debe registrar en BTE

- Derecho de Peticion de Interés

3 o Particular  Solicitud que una

2 INVESTIHA o> % persona hace ante una autoridad,

S CIONES % 05 con el fin de que se le resuelva

@ o=29 orresponde eterminado interrogante,

2 BIODIVERSI 22 = A G | G d terrogant

g DAD COP16 E.':J w E inguietL_Jd o situacjc’)n juridica que

2 wo<

= w=T solo le interesa a él 0 a su entorno.

S

N Se debe registrar en SDQS-BTE
Peticiones de solicitantes con
vinculo laboral o contractual
vigente: las peticiones realizadas
por personas naturales o juridicas

- o a la entidad (por ejemplo,

3 BE :élrfga E Peticion mal  certificacion laboral de servidores o

@ Contratopde i clasificada, no = servidoras activos, certificacién de

§ restacion = se trata de un = ejecucion contractual, certificacion

— dF()-:‘ servicios 8 NO No aplica agradecimient tributaria o de pagos, certificacion

% rofesionale a 0, sino de una de bono pensional, entre otros) y

2 2 No 460 de é remision de que cuenten con un vinculo laboral

8 2024 [©) informacion. o contractual vigente con la entidad

N < responsable de atenderlas, NO
deben ser registradas en el
sistema, pues el tramite se debe
realizar por los medios internos
dispuestos por cada entidad.
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Peticiones de solicitantes con
vinculo laboral o contractual
vigente: las peticiones realizadas
por personas naturales o juridicas
a la entidad (por ejemplo,

remision de gue cuenten con un vinculo laboral

informacion. o contractual vigente con la entidad
responsable de atenderlas, NO
deben ser registradas en el
sistema, pues el tramite se debe
realizar por los medios internos
dispuestos por cada entidad.

(@]
E Peticion mal certificacion laboral de servidores o
w clasificada, no  servidoras activos, certificacion de
PRODUCTO = X L, P,
= se trata de un  ejecucion contractual, certificacion
S INFORME = . T ] . e
FINAL CTO 8 NO No aplica agrademmlent tributaria o de_ pagos, certificacion
358-2024 9( o, sinodeuna de bono pensional, entre otros) y
04
Q
<

Tabla N°9 Elaboracion propia OCI Fuente: GEA con corte a 30/10/2024

Observacion N°1 - Debilidades en el registro de peticiones radicadas
en GEA que deben radicarse en el SDQS-BTE.

Se realiz6 la verificacién del registro de peticiones recibidas a través del aplicativo
GEA en el sistema SDQS-BTE, encontrando que el 69% (9 de 13) de las
peticiones verificadas en la muestra no se registran en el SDQS-BTE. Esta
situacion evidencia debilidades en el cumplimiento del Articulo 3, Numeral 3 del
Decreto 371 de 2010, el cual establece que las entidades del Distrito Capital deben
garantizar el registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacién recibidas por los diferentes canales en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones.

Adicionalmente, se identificaron fallas en la clasificacion del 46% (6 de 13) de las
radicaciones verificadas, lo cual puede impactar negativamente en los tiempos de
respuesta de estas peticiones. Estas deficiencias no solo reflejan un
incumplimiento normativo, sino que también pueden afectar la eficiencia y calidad
en la atenciébn al ciudadano, comprometiendo los principios de equidad,
transparencia y respeto establecidos en la normatividad vigente.

Recomendacién N°1: Reforzar los controles en el registro y clasificacion de las
peticiones en el SDQS-BTE, asegurando que todas las radicaciones ingresadas en GEA
se registren oportunamente y de forma precisa en dicho sistema. Esto contribuira al
cumplimiento del Decreto 371 de 2010, optimizando la trazabilidad y los tiempos de
respuesta en la atencion al ciudadano.
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Respuesta Proceso Memorando 2024JBB200038154: “Para los Radicados No.
2024JBB110025281, 2024JBB110031051, 2024JBB410044291, 2024JBB110065141,
2024JBB110067601, no se habia identificado que al momento de generar los stiker de
radicado y pegarlo al documento, automaticamente se cambiaba la tipologia y lo dejaba
por defecto, como agradecimiento y cuando se daba “Modificar” en GEA, quedaba con
esa tipologia y no, con la que realmente se habia radicado inicialmente.

Sin embargo, una vez identificado el error, desde la a la oficina de correspondencia se
informé al administrador del sistema GEA y fue solucionado el mismo dentro del
Sistema GEA.

Por otra parte, en la actualidad desde la Oficina de Servicio al Ciudadano actualmente se
ha reiterado la importancia de verificar en el momento de modificar algin documento que
la tipologia corresponda a la inicial.

En lo referente a los Radicados: 2024JBB410044291, 2024JBB410029241,
2024JBB200050531, 2024JBB200053981, 2024JBB410055471, 2024JBB300059601, se
identificé que para ese momento el sistema de Bogota Te Escucha, presentaba fallas que
no permitian radicar los documentos a través del mencionado sistema.

Conforme a lo anterior y teniendo en cuenta que las peticiones que ingresen al Jardin
Botanico deben tener nimero de radicacion, se realizd el ingreso directamente por GEA.

Sin embargo y con el objeto de dar cumplimiento al Decreto 371 de 2010 y de garantizar
la solidez de la informacién, la Oficina de Atencién al Ciudadano, realiz6 la recomendacion
a la Oficina de Correspondencia, que cuando se presenten fallas en el Sistema de Bogota
Te Escucha, se debera esperar al restablecimiento del mismo para la radicacién de los
documentos”.

Respuesta OCI: Teniendo en cuenta que la respuesta presentada no desvirtia lo
seflalado por esta oficina, la observacion se mantiene y debe ser llevada a Plan de
mejoramiento por Procesos.
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6. CONCLUSIONES

El Jardin Botéanico de Bogoté ha logrado una gestion satisfactoria del 99,1% de las peticiones
recibidas a través del SDQS de acuerdo con los plazos establecidos la Ley 1755 de 2015. El
0,90% correspondiente a 8 peticiones que se respondieron en tiempos superiores a los
establecidos en la normatividad vigente.

Se evidencia que el 0,84% (3 peticiones) de las peticiones trasladadas se realizé en tiempos
superiores a los establecidos en la Ley 1755 de 2015, no obstante, es una situacion que presento
una mejora con respecto a la medicion del IV Trimestre de 2023 y | Trimestre de 2024.

De acuerdo con el ejercicio 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 92% v el
100% evidenciando el mejoramiento continuo en la entidad.

Se identificaron deficiencias en el registro del 69% de las peticiones evaluadas de la muestra de
las radicaciones verificadas en el SDQS-BTE, lo cual refleja una brecha en el cumplimiento del
numeral 3, Articulo 3 del Decreto 371 de 2010, lo cual podria afectar la eficacia y transparencia
en la atencion al ciudadano, lo anterior, sin perjuicio del posible envié a la Alcaldia Mayor de
informacién inexacta por debilidades en los procesos de radicacion de la totalidad de las PQRS
que se allegan a la entidad por todos los mecanismos disponibles.
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