Radicado: 2025JBB120018304

BOGOT/\ Fecha: 2025-04-25

Bogota, 25 de Abril de 2025

PARA : MARIA CLAUDIA GARCIA DAVILA
Directora General

GERMAN DARIO ALVAREZ LUCERO
Subdirector Técnico Operativo

SEGUNDO OCTAVIO NARANJO VELASCO
Jefe Oficina Arborizacion Urbana

TANIA ELENA RODRIGUEZ ANGARITA
Subdirectora Educativa y Cultural

LAURA PAOLA AMAYA IBARRA
Jefe Oficina Juridica

YURY MERCEDES ARENAS RINCON
Jefe de Oficina Control Disciplinario Interno

JUAN FERNANDO PHILLIPS BERNAL
Subdirector Cientifico

NUBIA LUCIA WILCHES QUINTANA
Secretaria General

SANDRA MARCELA TORRES FORERO
Jefe Oficina Asesora de Planeacion

DE : ANA LUCIA BACARES TOLEDO
Jefe Oficina de Control Interno ( e )

ASUNTO : Informe de Seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) - 1 de octubre de 2024 al 31 de
marzo de 2025.

Respetados Miembros del Comité CICCI,

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
vigencia2025, adjunto presenta el Informe de Seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) - 1 de octubre de 2024 al 31 de marzo de 2025.
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En el ejercicio practicado se pudo identificar:

OBSERVACION N. 21 — Inconsistencias en la aplicacion de los criterios para la elaboracion de
los Informes de Gestion de PQRSD

La Guia para la Elaboracion del Informe de Gestion de Peticiones Ciudadanas, emitida por la
Secretaria General, establece que los informes mensuales deben consolidar y reportar las PQRSD
con tipo de ingreso “Registradas”, conforme a la trazabilidad proporcionada por el Sistema Distrital de
Quejas y Soluciones — Bogotd te Escucha (SDQS-BTE). No obstante, durante el proceso de
verificacion, se identificaron diferencias entre la informacion registrada en el SDQS-BTE y la reportada
por la Segunda Linea de Defensa en los informes mensuales y trimestrales correspondientes a los
meses de noviembre y diciembre de 2024, y enero y febrero de 2025. Esta situacion evidencia la
ausencia de un proceso estandarizado para la consolidacién de la informacién reportada, asi como la
aplicacion parcial de los criterios establecidos en la guia institucional. Tales inconsistencias
comprometen la confiabilidad, integridad y oportunidad de los informes, limitando la capacidad
institucional para realizar un seguimiento efectivo a la gestion de las PQRSD y para tomar decisiones
fundamentadas en datos completos y verificables.

De acuerdo con lo anterior, la observacién identificada debe ser incorporada en el plan de
mejoramiento por proceso, a través del portal MIPG, por parte del responsable del proceso de Servicio
al Ciudadano, con plazo maximo para su registro y cargue hasta el lunes 5 de mayo del presente
ano.

Asi mismo, se pudo concluir que:

. La entidad ha logrado una gestion satisfactoria del 98,3% de las peticiones recibidas a través
del SDQS de acuerdo con los plazos establecidos la Ley 1755 de 2015. El 1.7%
correspondiente a 17 peticion que se respondié en tiempo superior a los establecidos en la Ley
citada anteriormente.

. Se evidencia que el 1.0% (3 peticiones) de las peticiones trasladadas se realizé en tiempos
superiores a los establecidos en la Ley 1755 de 2015, situacién que presento un incremento
con respecto a la medicion del Il Trimestre y Il Trimestre de 2024.

. 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 es del 100%
evidenciando el mejoramiento continuo en la entidad.

Finalmente, reiteramos nuestro compromiso con el mejoramiento continuo de los procesos de la
Entidad. Cualquier informacién o aclaracién adicional sobre el particular, estaremos atentos.
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Cordialmente,
Radicado generado el 2025-04-25 16:15:09

Firmado electronicamente ANA LUCIA BACARES TOLEDO

por:
Cargo: Jefe Oficina de Control Interno (e )
Entidad: Jardin Botanico de Bogota

i Anexos : 1 Anexo
Con Copiaa: controlinterno@jbb.gov.co,
Cadigo de verificacion: xcYWUNyduEBTMes

Este documento fue generado con firma electronica y cuenta con plena validez juridica, conforme a lo dispuesto en la Ley 527/99 y el
decreto reglamentario 2364/12

Documento elaborado por : Sandra Liliana Martinez Mendez (Profesional Apoyo Oci) - Fecha Elaborado (2025-04-25 16:07:21)
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INFORME SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y
FELICITACIONES (PQRSDF)

1. OBJETIVO

Evaluar que el tratamiento otorgado a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de
Informacién, Consultas, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias por presuntos actos de
corrupcion (PQRSDF), se realice de manera oportuna, coherente y con calidad, conforme a los
lineamientos definidos en la normatividad vigente.

2. ALCANCE

El seguimiento se enfocé en la verificacion del tratamiento otorgado a las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes de informacién, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por
presuntos actos de corrupcién recibidas por la Entidad durante el periodo comprendido entre el
1 de octubre de 2024 y el 31 de marzo de 2025 a través del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — Bogotd Te Escucha (SDQS-BTE), -

3. METODOLOGIA

Para el desarrollo del ejercicio de evaluacion, se aplicaron técnicas de auditoria aceptadas
internacionalmente, tales como la revisién documental y la aplicacién de pruebas de verificacion
mediante el andlisis de medios digitales. Dichas técnicas se ejecutaron con base en muestras
selectivas y/o aleatorias, conforme a los criterios de pertinencia y materialidad definidos.

La informacién utilizada para el analisis corresponde a la base de datos de PQRSDF
suministrada por la Secretaria General, a través de la Oficina de Atencion al Ciudadano de la
Entidad, con base en los registros extraidos del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
Bogota Te Escucha (SDQS-BTE), correspondientes al periodo comprendido entre el 1 de octubre
de 2024 y el 31 de marzo de 2025. Asimismo, se consider6 la informacion 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-pgrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd.

Cabe senalar que los datos y estadisticas considerados en este informe corresponden al corte
mencionado, por lo cual cualquier variacién posterior en los registros no esta contemplada en la
presente evaluacion.

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.
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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 Publica 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 sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control de la
gestién publica.

e Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Cédigo 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 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 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 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 prevencién 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.”

o 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 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.
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5. RESUMEN DE ACTIVIDADES

N° ACTIVIDAD REALIZADA SITUACION PRESENTADA
Observacion N°1 Inconsistencias en la aplicacion
5.1 Seguimiento Estadistico de los criterios para la elaboracién de los Informes
de Gestién de PQRSD
5.2 Gestién de Peticiones Sin Observacién
Evaluacion de Coherencia, Calidad, Sin Observacién
5.3 ) . .
Calidez, manejo del Sistema
Mejora con base en informes anteriores Sin Observacion
5.4 realizados por la Tercera linea de
defensa.

Tabla N°1. Elaboracion Propia OCI

5.1 SEGUIMIENTO ESTADISTICO
- Peticiones Recibidas

Durante el periodo evaluado (1 de octubre de 2024 al 31 de marzo de 2025), la Tercera Linea
de Defensa identificd, con base en la informacidén suministrada y registrada en el Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones — “Bogota te Escucha” (SDQS-BTE), que la Entidad recibi6é un total de
1.279 PQRSDF, discriminadas de la siguiente manera: 457 con tipo de ingreso “Recibidas” y 822
con tipo de ingreso “Registradas”.

No obstante, al realizar la comparacion con los datos registrados por la Segunda Linea de
Defensa en los informes mensuales y trimestrales disponibles en el sitio web institucional
(https://ibb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd), se evidencié una
inconsistencia entre la informacion reportada y la registrada en el SDQS-BTE.

A continuacion, se presenta el detalle comparativo por mes, cabe sefnalar que el mes de marzo
de 2025 no fue incluido, dado que, al momento de la verificacién, el informe mensual
correspondiente se encontraba en proceso de elaboracion y no:
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Grafica N°1 Elaboracion propia OCl Fuente: Estadistico BTE — Informes de gestion PQRSD Pagina web https://jbb.gov.co/informe-

de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd.

Con relacién a los resultados presentados en la grafica anterior, se evidencian diferencias
significativas en los registros correspondientes a los meses de noviembre, diciembre, enero y
febrero, entre la informacién obtenida directamente del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
— SDQS-BTE vy la reportada por la Segunda Linea de Defensa en los informes mensuales y
trimestrales publicados.

OBSERVACION N. @1 — Inconsistencias en la aplicacion de los criterios para la
elaboracion de los Informes de Gestion de PQRSD

La Guia para la Elaboracion del Informe de Gestion de Peticiones Ciudadanas, emitida
por la Secretaria General, establece que los informes mensuales deben consolidar y
reportar las PQRSD con tipo de ingreso “Registradas”, conforme a la trazabilidad
proporcionada por el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota te Escucha
(SDQS-BTE). No obstante, durante el proceso de verificacion, se identificaron diferencias
entre la informacién registrada en el SDQS-BTE y la reportada por la Segunda Linea de
Defensa en los informes mensuales y trimestrales correspondientes a los meses de
noviembre y diciembre de 2024, y enero y febrero de 2025. Esta situacién evidencia la
ausencia de un proceso estandarizado para la consolidacién de la informacion reportada,
asi como la aplicacién parcial de los criterios establecidos en la guia institucional. Tales
inconsistencias comprometen la confiabilidad, integridad y oportunidad de los informes,
limitando la capacidad institucional para realizar un seguimiento efectivo a la gestion de
las PQRSD y para tomar decisiones fundamentadas en datos completos y verificables.

Recomendacion: Estandarizar el proceso de elaboracion de los informes mensuales y
trimestrales de PQRSDF, asegurando que los datos consignados en los informes de
seguimiento sean precisos, confiables y se encuentren alineados con la informacion
registrada en el SDQS-BTE.

Clasificacion de PQRSDF - SDQS-BTE:
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A continuacion, se presenta la clasificacion de las 1279 peticiones registradas en SDQS — BTE:

- Canales de Interaccion:

Se identificd que los canales mas usados para la radicacion de PQRSDF en el periodo 1 de
octubre de 2024 y el 31 de abril de 2025 fueron el correo electrénico y la plataforma web, con un
total de 841 y 331 peticiones respectivamente. Estos representan el 65,75% y el 25,88% del total,
lo que refleja una clara preferencia por los medios digitales de facil acceso y disponibilidad
inmediata.

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

’:fﬂﬂﬂﬂﬂﬂi'

APP-APLICACION REDESSOCIALES ~ PRESENCIAL BUZON TELEFONO ESCRITO E-MAIL
MOVIL

Grafica N°2 Elaboracién propia OCI Fuente: Estadistico BTE 1 de otubre de 2024 al 31 de marzo de 2025.

- Tipo de Peticiones:

Se observo que los derechos de peticion de interés particular y las solicitudes de informacién son
los mas frecuentes, representando un 34,48% y 23,85% respectivamente. En tercer lugar, con
un 22,13% de las solicitudes, se encuentran los derechos de peticién general, sumando un total
de 283 peticiones. Otros tipos de solicitudes como consultas, reclamos, quejas, felicitaciones y
sugerencias muestran una participacion menor en la distribucién total de peticiones, con
porcentajes que oscilan entre el 1,02% y el 8,29%. Finalmente, las peticiones menos frecuentes
son las denuncias por actos de corrupcion y solicitudes de copias, con el 0,16% y 0,23%.

A continuacién, se detalla el nUmero de peticiones por tipologia:
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Grafica N°3 Elaboracién propia OCI Fuente: Estadistico BTE 1 de otubre de 2024 al 31 de marzo de 2025.

5.2 GESTION DE PETICIONES

- Tiempo de Respuesta de Peticiones
En la siguiente tabla, se observar el tratamiento dado a las 1.279 peticiones registradas y recibidas para
la entidad en el SDQS, dicha informacion se presenta con corte a 31 de marzo de 2025 por lo cual el dato
puede presentar variaciones.

Es importante precisar que 208 peticiones de las 1.279 presentaron tanto respuesta por la entidad como
traslado, por tal motivo el total relacionado a continuacion, corresponde a 1.487 peticiones:

N° de

N° de

. N° de . N° de N° de
Petn:(:?‘nes Peticiones Pet:;:;?‘nes Peticiones Peticiones Cerradas
- . oy Gestion Trasladadas Trasladadas
Tipo de Peticion Gestion con z Respuesta 2 Corte Total
Oportuna  EXIeMPOrnea b jignye  Oportunamente  Extemporéneas | 1531595
Corte Corte
31/03/2025 31/03/2025 31/03/2025 31/03/2025 31/03/2025
CONSULTA 89 0 7 19 0 5 120
DENUNCIA POR
ACTOS DE 2 0 0 0 0 0 2
CORRUPCION
DERECHO DE
PETICION DE
INTERES 204 3 12 104 0 39 362
GENERAL
DERECHO DE
PETICION DE
INTERES 346 3 27 105 2 31 514
PARTICULAR
FELICITACION 13 0 0 0 0 0 13
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N° de

N° de

. N° de . N° de N° de
Pet:::(;tr)‘nes Peticiones Petlé:(;c:‘nes Peticiones Peticiones e
Tipo de Peticion Gestion comGestion Respuesta jiasladadas Trasladadas Corte
P Extemporanea - Oportunamente Extemporaneas
Oportuna c Pendiente c Cort 31/03/2025
o {osiz00s (D 0812005 31/03/2025
31/03/2025 . 31/03/2025
QUEJA 36 1 4 29 0 7 77
RECLAMO 42 3 3 17 0 1 66
SOLICITUD DE
ACCESO ALA 240 5 57 10 1 0 313
INFORMACION
SOLICITUD DE
COPIA 3 0 0 1 0 0 4
SUGERENCIA 11 2 1 1 0 1 16
TOTAL 986 17 111 286 3 84 1487

Tabla N°2 Elaboracién propia OCI Fuente: Estadistico BTE 1 de otubre de 2024 al 31 de marzo de 2025.

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

- De las 10083 peticiones a las cuales dio respuesta la entidad en el periodo evaluado, 989 fueron
gestionadas de manera oportuna, lo que corresponde al 98,3%; las 17 peticiones restantes
corresponden al 1,69% a continuacién se relacionan:

Numero

peticion

Dependencia

Tipo peticion

Dias
gestion

Tipo de
gestion

1095192025 OGENeRal O LAINFORVACION "2 oxtemporanea
95212025 “GeNemar INTERESGENERAL 2 oxtompordnea
208522005 ~ SECRETARIA RECLAMO 17| extemporanea
238022005 STCRETARIA RECLAMO 2 emporknea
239052025 SIéCEI?\IEE'I';ﬁT_IA SUGERENCIA 20 extgnelsg?é?nea
239432025 S%CET\IEEK\ATA SUGERENCIA 20 exteGrre:;g(rs;nea
249002025 SGENgRAL INTERESGENERAL 10 exemporines
s SEOTEDA | DEGLOCLIICONE o
361162025  SECRETARIA  DERECHO DE PETICION DE - Gestion
GENERAL INTERES PARTICULAR extemporénea
“0A02025  SGENERAL LAINFORMAGION | * exemporines
456802025 S%CEF,‘\IEETRA;TA RECLAMO 17 extean;g?;nea
51042025 SGENERAL LAINFORMAGION 15 extemporines
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:;lgtri?:?gﬂ Dependencia Tipo peticion ngi?iZn ;L‘::igﬁ
sssoreaoze  ARGORZACON  SOUSTVEDEACCESOA gy Cetr
ssassozozs  OONY  DSRECHODEPENCIONDE  yp  Sestn
ooasszuzs | AEORIZACION  DEFECHODEFETCIONOE yg  cester
oiznss  SECRETAIA  SOLCTUDOEACGESOA gy Sestin

Tabla N°3 Elaboracion propia OCI Fuente: Estadistico BTE 1 de otubre de 2024 al 31 de marzo de 2025.

- Traslado de Peticiones

Por otra parte, de las 1.279 peticiones recibidas por la entidad se evidencio el traslado de 289 peticiones
lo que corresponde al 22,6% 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 continuacion se informa el nimero de peticiones trasladadas y el nimero
de traslados realizados por peticion.

. : o Numero de
e o bamooas  ansacciones o
1 ENTIDAD 186 186
2 ENTIDADES 92 184
3 ENTIDADES 5 15
4 ENTIDADES 3 12
5 ENTIDADES 2 10
6 ENTIDADES 1 6
TOTAL 289 413

Tabla N°4 Elaboracién propia OCI Fuente: Estadistico BTE 1 de otubre de 2024 al 31 de marzo de 2025.

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

- Se tomé como fuente de informacion el archivo “Reporte Gestién de Peticiones” de los meses 1
de octubre de 2024 a 31 de marzo de 2025.

”

- Serealizé 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 289 peticiones trasladas y un total de 413
traslados realizados (misma peticion, trasladada a varias entidades)

Asi las cosas, del ejercicio de evaluacion realizado se obtuvieron los siguientes resultados:
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Rango Dias de N° de Traslados
Traslado Realizados
0-5 Dias 286
Superior a 5 Dias 3
Total 289

Tabla N°5 Elaboracion propia OCI Fuente: Estadistico BTE 1 de otubre de 2024 al 31 de marzo de 2025.

PETICION DEPENDENCIA DIAS DE
GESTION
167502025 SUBDIRECCION TECNICA 6
OPERATIVA
377092025 OFICINA DE ARBORIZACION 6
URBANA
5092682024 OFICINA DE ARBORIZACION 6
URBANA

Tabla N°6 Elaboracién propia OCI Fuente: Estadistico BTE 1 de otubre de 2024 al 31 de marzo de 2025.

Teniendo en cuenta la tabla anterior, se evidencia que se realiz6é un traslado en un tiempo superior a 5
dias de 3 peticiones lo cual corresponde al 1,0% del total de los traslados realizados.

- Denuncias por Posibles Actos de Corrupcion:
Durante el periodo evaluado, la entidad recibié dos (2) peticiones clasificadas como denuncias por
presuntos actos de corrupcion, conforme a la tipificacion registrada en el Sistema Distrital de Quejas y

Soluciones — Bogota Te Escucha (SDQS-BTE). A continuacion, se detalla el tratamiento otorgado:

Numero de
Peticion

Accion realizada por la entidad.

1089822025 Se dio respuesta por parte de la Oficina de Control Interno Disciplinario mediante
790672025 SDQS - BTE en los términos establecidos en la normatividad vigente.

Tabla N°7 Elaboracion propia OCI Fuente: Estadistico BTE 1 de otubre de 2024 al 31 de marzo de 2025.

5.3 MUESTREO EVALUACION DE COHERENCIA, CALIDAD, CALIDEZ

Con el propésito de evaluar los criterios de coherencia, calidad, calidez y el adecuado manejo del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS-BTE), se realizé la revision de los informes emitidos por la
Direccién Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota (evaluador externo),
correspondientes a los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2024, y enero y febrero de 2025.
Como resultado de dicha revision, se identific6 que la entidad presenta un indice de cumplimiento que del
100 %, lo cual se evidencia en la grafica presentada a continuacion.
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Grafica N°4 Elaboracion propia OCI Fuente: Memorando 2024JBB20003289 — y GEA

5.4 MEJORA CON BASE EN ANTERIORES INFORMES OCI

Con base en los seguimientos efectuados por la Tercera Linea de Defensa respecto a la gestion oportuna
de las peticiones, se evidencié un incremento en el tratamiento extemporaneo de las solicitudes radicadas
en la entidad durante el periodo evaluado. En este sentido, se recomienda fortalecer y dar continuidad a
la implementacion de los controles establecidos, con el fin de asegurar el cumplimiento de los términos
definidos por la normatividad vigente en esta materia. A continuacion, se presentan los valores detallados:
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1.50%
0.90%
1.00%

0.40%
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|
_\
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0.00%
Grafica N°5 Elaboracién propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno

Por otra parte, se evidencié un incremento en el nimero de traslados de peticiones realizados fuera del
plazo legalmente establecido en la Ley 1755 de 2015, al pasar del 0.84 % al 1 %, en comparacion con la
medicion efectuada en el seguimiento anterior. Si bien el aumento es bajo, se recomienda mantener una
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supervision constante para prevenir un posible deterioro en el cumplimiento de los términos normativos.
Lo anterior se refleja en la grafica presentada a continuacion:
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Grafica N°6 Elaboracion propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno

6. CONCLUSIONES

La entidad ha logrado una gestion satisfactoria del 98,3% de las peticiones recibidas a través del SDQS
de acuerdo con los plazos establecidos la Ley 1755 de 2015. El 1.7% correspondiente a 17 peticién que
se respondié en tiempo superior a los establecidos en la Ley citada anteriormente.

Se evidencia que el 1.0% (3 peticiones) de las peticiones trasladadas se realizé en tiempos superiores a
los establecidos en la Ley 1755 de 2015, situaciéon que presento un incremento con respecto a la medicién
del Il Trimestre y lll Trimestre de 2024.

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 aplicaciéon de los criterios de
Coherencia, Calidad, Calidez y el manejo del sistema SDQS es del 100% evidenciando el mejoramiento
continuo en la entidad.
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