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YURY MERCEDES ARENAS RINCON
Jefe de Oficina Control Disciplinario Interno

JUAN FERNANDO PHILLIPS BERNAL
Subdirector Científico

NUBIA LUCIA WILCHES QUINTANA
Secretaria General

SANDRA MARCELA TORRES FORERO
Jefe Oficina Asesora de Planeación

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

vigencia  2025, 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:

 

OBSERVACIÓN N. º1 – Inconsistencias en la aplicación de los criterios para la elaboración de
los Informes de Gestión de PQRSD
 

La Guía para la Elaboración del Informe de Gestión de Peticiones Ciudadanas, emitida por la

Secretaría 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 – Bogotá te Escucha (SDQS-BTE). No obstante, durante el proceso de

verificación, se identificaron diferencias entre la información registrada en el SDQS-BTE y la reportada

por la Segunda Línea 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 situación evidencia la

ausencia de un proceso estandarizado para la consolidación de la información reportada, así como la

aplicación parcial de los criterios establecidos en la guía institucional. Tales inconsistencias

comprometen la confiabilidad, integridad y oportunidad de los informes, limitando la capacidad

institucional para realizar un seguimiento efectivo a la gestión de las PQRSD y para tomar decisiones

fundamentadas en datos completos y verificables.

 

De acuerdo con lo anterior, la observación 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 máximo para su registro y cargue hasta el lunes 5 de mayo del presente

año.

 

Así mismo, se pudo concluir que:

 

•        La entidad ha logrado una gestión 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 petición que se respondió en tiempo superior a los establecidos en la Ley

citada anteriormente.

 

•        Se evidencia que el 1.0% (3 peticiones) de las peticiones trasladadas se realizó en tiempos

superiores a los establecidos en la Ley 1755 de 2015, situación que presento un incremento

con respecto a la medición del II Trimestre y III Trimestre de 2024.

 

•        De acuerdo con el ejercicio de seguimiento practicado por Dirección Distrital de Calidad del

Servicio de la Alcaldía Mayor de Bogotá se observó un índice de cumplimiento en la aplicación

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 información o aclaración adicional sobre el particular, estaremos atentos.
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por:
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Este documento fue generado con firma electrónica y cuenta con plena validez jurídica, 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)

Página 3/3



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

INFORME SEGUIMIENTO PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS, SUGERENCIAS, DENUNCIAS Y 

FELICITACIONES (PQRSDF)  
1 DE OCTUBRE DE 2024 AL 31 DE MARZO DE 20254 

ABRIL 2025 
 



 
 

   

         
1 

 

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

 

 

Contenido 
1. OBJETIVO .............................................................................................................................. 2

2. ALCANCE .............................................................................................................................. 2

3. METODOLOGÍA .................................................................................................................... 2

4. MARCO NORMATIVO ......................................................................................................... 2

5. RESUMEN DE ACTIVIDADES ............................................................................................ 4

5.1 SEGUIMIENTO ESTADÍSTICO ....................................................................................... 4

5.2 GESTIÓN DE PETICIONES .............................................................................................. 7

5.3 MUESTREO EVALUACIÓN DE COHERENCIA, CALIDAD, CALIDEZ .................. 10

5.4 MEJORA CON BASE EN ANTERIORES INFORMES OCI ......................................... 11

6. CONCLUSIONES ................................................................................................................. 12

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

   

         
2 

 

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

 

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

 
1. OBJETIVO 

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

2. ALCANCE 
 

El seguimiento se enfocó en la verificación del tratamiento otorgado a las peticiones, quejas, 
reclamos, solicitudes de información, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por 
presuntos actos de corrupción 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 – Bogotá Te Escucha (SDQS-BTE), . 
 
3. METODOLOGÍA 

 
Para el desarrollo del ejercicio de evaluación, se aplicaron técnicas de auditoría aceptadas 
internacionalmente, tales como la revisión documental y la aplicación de pruebas de verificación 
mediante el análisis 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 información utilizada para el análisis corresponde a la base de datos de PQRSDF 
suministrada por la Secretaría General, a través de la Oficina de Atención al Ciudadano de la 
Entidad, con base en los registros extraídos del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones – 
Bogotá Te Escucha (SDQS-BTE), correspondientes al periodo comprendido entre el 1 de octubre 
de 2024 y el 31 de marzo de 2025. Asimismo, se consideró la información registrada en los 
informes mensuales y trimestrales, disponibles en la página web de la entidad, a través del 
siguiente enlace: https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd. 
 
Cabe señalar que los datos y estadísticas considerados en este informe corresponden al corte 
mencionado, por lo cual cualquier variación posterior en los registros no está contemplada en la 
presente evaluación. 
 
4. MARCO NORMATIVO 

• Constitución Política: Artículos 2, 6, 15, 23 y 209  

• Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de petición y se 
sustituye un título del código de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo. 

https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd
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• 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 Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones. 

• Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de 
prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control de la 
gestión pública.  

• Ley 1437 de 2011 Por la cual se expide el Código de Procedimiento Administrativo y de lo 
Contencioso Administrativo. 

• Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, 
relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas 
verbalmente  

• Decreto 197 de 2014 Por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de Servicio a 
la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C.  

• Decreto 19 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, 
procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública.  

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

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

• Decreto 2623 de 2009 Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano. 
 
• Acuerdo 731 de 2.018 Concejo de Bogotá <Todos los organismos y las entidades deberán 
adoptar como único sistema de peticiones ciudadanas, el Sistema Distrital para la Gestión de 
Peticiones Ciudadanas y registrarlas de conformidad con los lineamientos dados por la 
Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá.=  

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

• Circular 017 de 2022 Asunto: <Derecho de Petición / Incidencias disciplinarias frente al 
incumplimiento a la atención y /o respuestas dentro de los términos legales a las peticiones= 

• MANUAL PARA LA GESTIÓN DE PETICIONES CIUDADANAS Orientaciones básicas para 
el manejo de peticiones ciudadanas de la Secretaría General Alcaldía Mayor de Bogotá 
Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía Versión 03. 

• Guía para la generación y manejo del <REPORTE GESTIÓN DE PETICIONES=. Sistema 
Distrital para la Gestión de Quejas Ciudadanas. 
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5. RESUMEN DE ACTIVIDADES 
 

N° ACTIVIDAD REALIZADA SITUACIÓN PRESENTADA 

5.1 Seguimiento Estadístico 
Observación N°1 Inconsistencias en la aplicación 
de los criterios para la elaboración de los Informes 
de Gestión de PQRSD 

5.2 Gestión de Peticiones Sin Observación 

5.3 
Evaluación de Coherencia, Calidad, 
Calidez, manejo del Sistema  

Sin Observación 

5.4 
Mejora con base en informes anteriores 
realizados por la Tercera línea de 
defensa. 

Sin Observación 

Tabla N°1. Elaboración Propia OCI 

 
 

5.1 SEGUIMIENTO ESTADÍSTICO 
 

- Peticiones Recibidas 
 
Durante el período evaluado (1 de octubre de 2024 al 31 de marzo de 2025), la Tercera Línea 
de Defensa identificó, con base en la información suministrada y registrada en el Sistema Distrital 
de Quejas y Soluciones – <Bogotá te Escucha= (SDQS-BTE), que la Entidad recibió 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 comparación con los datos registrados por la Segunda Línea de 
Defensa en los informes mensuales y trimestrales disponibles en el sitio web institucional 
(https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd), se evidenció una 
inconsistencia entre la información reportada y la registrada en el SDQS-BTE. 
 
A continuación, se presenta el detalle comparativo por mes, cabe señalar que el mes de marzo 
de 2025 no fue incluido, dado que, al momento de la verificación, el informe mensual 
correspondiente se encontraba en proceso de elaboración y no: 
 

https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd
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Grafica N°1 Elaboración propia OCI Fuente: Estadístico BTE – Informes de gestión PQRSD Pagina web https://jbb.gov.co/informe-

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

 
 
Con relación a los resultados presentados en la gráfica anterior, se evidencian diferencias 
significativas en los registros correspondientes a los meses de noviembre, diciembre, enero y 
febrero, entre la información obtenida directamente del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones 
– SDQS-BTE y la reportada por la Segunda Línea de Defensa en los informes mensuales y 
trimestrales publicados.  
 
 

OBSERVACIÓN N. º1 – Inconsistencias en la aplicación de los criterios para la 
elaboración de los Informes de Gestión de PQRSD 
 
La Guía para la Elaboración del Informe de Gestión de Peticiones Ciudadanas, emitida 
por la Secretaría 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 – Bogotá te Escucha 
(SDQS-BTE). No obstante, durante el proceso de verificación, se identificaron diferencias 
entre la información registrada en el SDQS-BTE y la reportada por la Segunda Línea 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 situación evidencia la 
ausencia de un proceso estandarizado para la consolidación de la información reportada, 
así como la aplicación parcial de los criterios establecidos en la guía institucional. Tales 
inconsistencias comprometen la confiabilidad, integridad y oportunidad de los informes, 
limitando la capacidad institucional para realizar un seguimiento efectivo a la gestión de 
las PQRSD y para tomar decisiones fundamentadas en datos completos y verificables. 
 
Recomendación: Estandarizar el proceso de elaboración 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 información 
registrada en el SDQS-BTE. 
 

- Clasificación de PQRSDF – SDQS-BTE: 

https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd
https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd
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A continuación, se presenta la clasificación de las 1279 peticiones registradas en SDQS – BTE: 

- Canales de Interacción: 

Se identificó que los canales más usados para la radicación de PQRSDF en el periodo 1 de 
octubre de 2024 y el 31 de abril de 2025 fueron el correo electrónico 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 fácil acceso y disponibilidad 
inmediata. 

A continuación, se detalla el número de peticiones radicadas por cada uno de los canales 
disponibles: 

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

 

- Tipo de Peticiones: 

Se observó que los derechos de petición de interés particular y las solicitudes de información son 
los más frecuentes, representando un 34,48% y 23,85% respectivamente. En tercer lugar, con 
un 22,13% de las solicitudes, se encuentran los derechos de petición general, sumando un total 
de 283 peticiones. Otros tipos de solicitudes como consultas, reclamos, quejas, felicitaciones y 
sugerencias muestran una participación menor en la distribución 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 corrupción y solicitudes de copias, con el 0,16% y 0,23%.  

A continuación, se detalla el número de peticiones por tipología: 
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Grafica N°3 Elaboración propia OCI Fuente: Estadístico BTE 1 de otubre de 2024 al 31 de marzo de 2025. 

 

 

5.2 GESTIÓN 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 información 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 continuación, corresponde a 1.487 peticiones: 
 

Tipo de Petición 

N° de 
Peticiones 

con 
Gestión 

Oportuna 
Corte 

31/03/2025 

N° de 
Peticiones 

con Gestión 
Extemporánea 

Corte 
31/03/2025 

N° de 
Peticiones 

con 
Respuesta 
Pendiente 

Corte 
31/03/2025 

N° de 
Peticiones 

Trasladadas 
Oportunamente 

Corte 
31/03/2025 

N° de 
Peticiones 

Trasladadas 
Extemporáneas 

Corte 
31/03/2025 

Cerradas  
Corte 

31/03/2025 
Total 

CONSULTA 89 0 7 19 0 5 120 

DENUNCIA POR 
ACTOS DE 

CORRUPCIÓN 
2 0 0 0 0 0 2 

DERECHO DE 
PETICIÓN DE 

INTERÉS 
GENERAL 

204 3 12 104 0 39 362 

DERECHO DE 
PETICIÓN DE 

INTERÉS 
PARTICULAR 

346 3 27 105 2 31 514 

FELICITACIÓN 13 0 0 0 0 0 13 
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Tipo de Petición 

N° de 
Peticiones 

con 
Gestión 

Oportuna 
Corte 

31/03/2025 

N° de 
Peticiones 

con Gestión 
Extemporánea 

Corte 
31/03/2025 

N° de 
Peticiones 

con 
Respuesta 
Pendiente 

Corte 
31/03/2025 

N° de 
Peticiones 

Trasladadas 
Oportunamente 

Corte 
31/03/2025 

N° de 
Peticiones 

Trasladadas 
Extemporáneas 

Corte 
31/03/2025 

Cerradas  
Corte 

31/03/2025 
Total 

QUEJA 36 1 4 29 0 7 77 

RECLAMO 42 3 3 17 0 1 66 

SOLICITUD DE 
ACCESO A LA 
INFORMACIÓN 

240 5 57 10 1 0 313 

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 Elaboración propia OCI Fuente: Estadístico 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 1003 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 continuación se relacionan: 

 
 

Número 
petición Dependencia Tipo petición Días 

gestión 
Tipo de 
gestión 

1035132025 SECRETARIA 
GENERAL 

SOLICITUD DE ACCESO A 
LA INFORMACION 12 Gestión 

extemporánea 

185272025 SECRETARIA 
GENERAL 

DERECHO DE PETICION DE 
INTERES GENERAL 

28 Gestión 
extemporánea 

208522025 SECRETARIA 
GENERAL RECLAMO 17 Gestión 

extemporánea 

238022025 SECRETARIA 
GENERAL 

RECLAMO 22 Gestión 
extemporánea 

239052025 SECRETARIA 
GENERAL SUGERENCIA 20 Gestión 

extemporánea 

239432025 SECRETARIA 
GENERAL 

SUGERENCIA 20 Gestión 
extemporánea 

249302025 SECRETARIA 
GENERAL 

DERECHO DE PETICION DE 
INTERES GENERAL 19 Gestión 

extemporánea 

286822025 SECRETARIA 
GENERAL 

DERECHO DE PETICION DE 
INTERES PARTICULAR 

29 Gestión 
extemporánea 

361162025 
SECRETARIA 

GENERAL 
DERECHO DE PETICION DE 

INTERES PARTICULAR 26 
Gestión 

extemporánea 

390572025 SECRETARIA 
GENERAL 

QUEJA 27 Gestión 
extemporánea 

440402025 
SECRETARIA 

GENERAL 
SOLICITUD DE ACCESO A 

LA INFORMACION 14 
Gestión 

extemporánea 

456802025 SECRETARIA 
GENERAL 

RECLAMO 17 Gestión 
extemporánea 

510742025 
SECRETARIA 

GENERAL 
SOLICITUD DE ACCESO A 

LA INFORMACION 15 
Gestión 

extemporánea 
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Número 
petición Dependencia Tipo petición 

Días 
gestión 

Tipo de 
gestión 

5393762024 
OFICINA DE 

ARBORIZACION 
URBANA 

SOLICITUD DE ACCESO A 
LA INFORMACION 11 

Gestión 
extemporánea 

5525502024 
OFICINA  
JURIDICA 

DERECHO DE PETICION DE 
INTERES PARTICULAR 16 

Gestión 
extemporánea 

682632025 
OFICINA DE 

ARBORIZACION 
URBANA 

DERECHO DE PETICION DE 
INTERES GENERAL 

16 Gestión 
extemporánea 

752712025 SECRETARIA 
GENERAL 

SOLICITUD DE ACCESO A 
LA INFORMACION 

11 Gestión 
extemporánea 

Tabla N°3 Elaboración propia OCI Fuente: Estadístico 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 más de una entidad de acuerdo 
con su contenido, por lo cual a continuación se informa el número de peticiones trasladadas y el número 
de traslados realizados por petición. 
 

Número de Entidades a 
donde se realizó el traslado 

Número de 
Peticiones 

Número de 
transacciones en 

SDQS 

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 Elaboración propia OCI Fuente: Estadístico BTE 1 de otubre de 2024 al 31 de marzo de 2025. 
 
 
 

Se realizó seguimiento a los tiempos de traslado de peticiones (5 días) de acuerdo con lo establecido en 
el artículo 1, Titulo II - Capítulo I - Articulo 21 de la Ley 1755 de 2015 de la siguiente manera:  

- Se tomó como fuente de información el archivo <Reporte Gestión de Peticiones= de los meses 1 
de octubre de 2024 a 31 de marzo de 2025. 

- Se realizó filtro de las peticiones por las variables <Estado final de la Petición=, <Entidad que recibe= 
y <Entidad que traslada=.  

- Una vez realizados los filtros se identificó un total de 289 peticiones trasladas y un total de 413 
traslados realizados (misma petición, trasladada a varias entidades) 

 
Así las cosas, del ejercicio de evaluación realizado se obtuvieron los siguientes resultados: 
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Rango Días de 

Traslado 
N° de Traslados 

Realizados 

0-5 Días 286 
Superior a 5 Días 3 

Total  289 
Tabla N°5 Elaboración propia OCI Fuente: Estadístico BTE 1 de otubre de 2024 al 31 de marzo de 2025. 

 
 
 

PETICIÓN DEPENDENCIA DÍAS DE 
GESTIÓN 

167502025 SUBDIRECCION TECNICA 
OPERATIVA 

6 

377092025 OFICINA DE ARBORIZACION 
URBANA 

6 

5092682024 OFICINA DE ARBORIZACION 
URBANA 

6 

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

 
 

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

- Denuncias por Posibles Actos de Corrupción: 
 
Durante el periodo evaluado, la entidad recibió dos (2) peticiones clasificadas como denuncias por 
presuntos actos de corrupción, conforme a la tipificación registrada en el Sistema Distrital de Quejas y 
Soluciones – Bogotá Te Escucha (SDQS-BTE). A continuación, se detalla el tratamiento otorgado: 
 

Número de 
Petición Acción realizada por la entidad. 

1089822025 
790672025 

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

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

 
 

5.3 MUESTREO EVALUACIÓN DE COHERENCIA, CALIDAD, CALIDEZ  
 
Con el propósito de evaluar los criterios de coherencia, calidad, calidez y el adecuado manejo del Sistema 
Distrital de Quejas y Soluciones (SDQS-BTE), se realizó la revisión de los informes emitidos por la 
Dirección Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldía Mayor de Bogotá (evaluador externo), 
correspondientes a los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2024, y enero y febrero de 2025. 
Como resultado de dicha revisión, se identificó que la entidad presenta un índice de cumplimiento que del 
100 %, lo cual se evidencia en la gráfica presentada a continuación. 
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Grafica N°4 Elaboración 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 Línea de Defensa respecto a la gestión oportuna 
de las peticiones, se evidenció un incremento en el tratamiento extemporáneo de las solicitudes radicadas 
en la entidad durante el periodo evaluado. En este sentido, se recomienda fortalecer y dar continuidad a 
la implementación de los controles establecidos, con el fin de asegurar el cumplimiento de los términos 
definidos por la normatividad vigente en esta materia. A continuación, se presentan los valores detallados: 

 
Grafica N°5 Elaboración propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno 

 
 

Por otra parte, se evidenció un incremento en el número de traslados de peticiones realizados fuera del 
plazo legalmente establecido en la Ley 1755 de 2015, al pasar del 0.84 % al 1 %, en comparación con la 
medición efectuada en el seguimiento anterior. Si bien el aumento es bajo, se recomienda mantener una 
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supervisión constante para prevenir un posible deterioro en el cumplimiento de los términos normativos. 
Lo anterior se refleja en la gráfica presentada a continuación: 
 

 
       Grafica N°6 Elaboración propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno 

 
 

 
6. CONCLUSIONES 

 
La entidad ha logrado una gestión 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 petición que 
se respondió en tiempo superior a los establecidos en la Ley citada anteriormente. 
 
Se evidencia que el 1.0% (3 peticiones) de las peticiones trasladadas se realizó en tiempos superiores a 
los establecidos en la Ley 1755 de 2015, situación que presento un incremento con respecto a la medición 
del II Trimestre y III Trimestre de 2024. 
 
De acuerdo con el ejercicio de seguimiento practicado por Dirección Distrital de Calidad del Servicio de la 
Alcaldía Mayor de Bogotá se observó un índice de cumplimiento en la aplicación 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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