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Directora General
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Subdirector Cientifico
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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 abril al 30 de septiembre 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,
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Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) - 1 de abril al 30 de septiembre de 2025.

En el ejercicio practicado se concluir que:

. La Entidad alcanzé un nivel de gestidn satisfactoria del 99,18 % de las peticiones tramitadas a través
del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS, dentro de los plazos establecidos en la Ley 1755
de 2015. El 0,82 % restante, correspondiente a 14 peticiones, fue atendido fuera del término legal, lo
que representa una baja materialidad. No obstante, es necesario que la dependencia responsable
implemente acciones de control y seguimiento que garanticen la gestion oportuna de todas las
solicitudes.

o Asimismo, se identificd que el 2,53 % (10 peticiones) de los traslados efectuados se realizaron fuera
de los tiempos definidos en la Ley 1755 de 2015, presentando un incremento respecto a la medicion del
cuarto trimestre 2024 y primero de 2025. Si bien la materialidad es baja, se recomienda fortalecer los
mecanismos de supervision para prevenir la reiteracion de esta situacion.

L Por ultimo, de acuerdo con el seguimiento efectuado por la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio
de la Alcaldia Mayor de Bogota, se evidencié un indice de cumplimiento del 100 % en la aplicacion de
los criterios de coherencia, calidad, calidez y manejo del sistema SDQS, lo cual demuestra el
compromiso institucional con el mejoramiento continuo de la gestion.

o Si bien se evidencia el registro y gestiébn de los radicados en el aplicativo GEA, es necesario
fortalecer los mecanismos que garanticen la integridad, trazabilidad y cierre oportuno de la informacion,
asegurando que la totalidad de las solicitudes cuenten con su respectiva clasificacién y estado final,
independientemente de si requieren o no respuesta. Esto permitira optimizar el control sobre los
tiempos de tramite, mejorar la calidad de los reportes institucionales y asegurar el cumplimiento de los
lineamientos establecidos.

Finalmente, reiteramos nuestro compromiso con el mejoramiento continuo de los procesos de la
Entidad. Cualquier informacion o aclaracion adicional sobre el particular, estaremos atentos.

Cordialmente,

Jardin Botanico de Bogota
Ay, Calle 63 # 68-05
(601) 437 70 60
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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
Informacion, 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 enfocd en la verificacién del tratamiento otorgado a las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por
presuntos actos de corrupcion recibidas por la Entidad durante el periodo comprendido entre el
1 de abril al 30 de septiembre de 2025.

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 verificaciéon
mediante el analisis 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 informacion utilizada para el analisis corresponde a la base de datos de PQRSDF
suministrada por la Secretaria General, a través de la Oficina de Atencién al Ciudadano de la
Entidad, con base en los registros extraidos del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones —
Bogota Te Escucha (SDQS-BTE), Por otra parte, se descargé del aplicativo Gestion Electronica
de Archivos (GEA) el reporte 2 (Radicado de entrada vs Salida) correspondientes al periodo
comprendido entre el 1 de abril al 30 de septiembre de 2025.

Asimismo, se consideré 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.col/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 variacion posterior en los registros no esta contemplada en la
presente evaluacion.

Es importante precisar que la Oficina de Control Interno elabora el informe de seguimiento
al cumplimiento del Decreto 371 de 2010, especificamente a los articulos 3 y 4, mediante
el cual se verifica la informacion relacionada con las PQRSDF, de conformidad con la
muestra seleccionada por la Segunda Linea de Defensa. Por el contrario, el presente
informe evalua la oportunidad en la gestion de las peticiones tomando como referencia el
100 % de los registros consignados en el sistema SDQS-BTE, por lo cual los datos
generados pueden presentar variaciones respecto a los informes elaborados por esta
Oficina.
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4. MARCO NORMATIVO
e Constitucion Politica: Articulos 2, 6, 15, 23 y 209

o 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.

o 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.

o Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la
gestién publica.

o 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 radicaciéon 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 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 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”
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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 Gestion de Quejas Ciudadanas.

5. RESUMEN DE ACTIVIDADES

SEGUIMIENTO A PETICIONES RECIBIDAS POR LA ENTIDAD 1 DE ABRIL AL 30

54 DE SEPTIEMBRE DE 2025
Se recomienda  verificar el proceso de
interoperabilidad entre los sistemas SDQS-BTE vy el
aplicativo GEA, con el fin de garantizar que el tipo de
peticion se transfiera correctamente y asi fortalecer el
control y seguimiento sobre la oportunidad en la
Peticiones recibidas a atencion de las respuestas.
51.1 través del aplicativo GEA

Se recomienda verificar y dar cierre oportuno a todos
los radicados en el aplicativo de correspondencia,
independientemente de que requieran o no respuesta,
con el propésito de mantener la trazabilidad,
confiabilidad y consistencia de la informacion
registrada en GEA.

Se recomienda mantener y fortalecer los mecanismos
de control y seguimiento que garanticen la gestion
oportuna y conforme a la normatividad vigente de la
totalidad de las peticiones.

Peticiones  recibidas a Se recomienda fortalecer los mecanismos de

; supervisién con el fin de prevenir la reiteracién de

5.1.2 través de SDQS-BTE traslados de PQRSDF fuera de los términos
establecidos, toda vez que se evidencié un incremento

respecto a la medicion del primer y segundo trimestre

de 2025. Si bien la materialidad es baja, resulta

pertinente implementar acciones de mejora que

garanticen el cumplimiento oportuno de los plazos

definidos en la Ley 1755 de 2015.

Evaluacion de Sin Observaciones, la informaciéon se obtuvo de los
5.3 Coherencia, Calidad, informes emitidos por la Direccion Distrital de Calidad
’ Calidez, manejo  del del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota (evaluador
Sistema externo)
Mejora con base en

. . Se evidencid6 una tendencia ascendente en el
informes anteriores

5.4 . incumplimiento de los términos legales para el traslado
realizados por la Tercera -
de peticiones.

linea de defensa.
Tabla N°1. Elaboracién Propia OCI

5.1 SEGUIIENTO A PETICIONES RECIBIDAS POR LA ENTIDAD 1 DE ABRIL AL 30 DE
SEPTIEMBRE DE 2025
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5.1.1 Peticiones recibidas a través del aplicativo GEA

Para el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de septiembre de 2025, la Entidad recibié
un total de 7.614 radicados a través del aplicativo GEA, distribuidos mensualmente de la
siguiente manera: abril (973), mayo (1.230), junio (1.100), julio (1.457), agosto (1.245) y
septiembre (1.609). Estos datos evidencian un comportamiento creciente en el volumen de
radicaciones, alcanzando su punto mas alto en el mes de septiembre.

A continuacién, se presentan los radicados por mes:

ABRIL
SEPTIEMBRE 13%
21%
Mes Numero de
Radicados
ABRIL 973 MAYO
MAYO 1230 16%
JUNIO 1100
JULIO 1457
AGOSTO
AGOSTO 1245 16%
SEPTIEMBRE 1609
Total general 7614 JUNIO
: 15%
JULIO
19%

Grafica N°1 Elaboracion propia OCI Fuente: Estadistico GEA — Reporte 2

Ahora bien, durante el periodo objeto de evaluacion, de 7.614 radicados a través del aplicativo
GEA, el 81,9 % (6.237) correspondi6é a solicitudes en sus diferentes modalidades (servicio,
informacién, copias, acceso 0 requerimientos de organismos de control).

Los derechos de peticién representaron el 4,8 % (362) del total, mientras que las consultas
equivalieron al 0,8 % (60).
Por su parte, las quejas y reclamos constituyeron el 0,7 % (57), y las felicitaciones y sugerencias
sumaron conjuntamente el 0,7 % (50).

En la siguiente tabla se detallan los nueros radicados por la tipificacion del aplicativo GEA:

Numero
Tipo De PQRSDF De
Radicados
Bte_Consulta 58
Bte_Derecho_De_Peticion_De_Interes_General 108
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Numero
Tipo De PQRSDF De
Radicados

Bte_Derecho_De_Peticion_De_Interes_Particular 190
Bte_Felicitacion 7
Bte_Queja 5
Bte_Reclamo 19
Bte_Solicitud_De_Acceso_A_La_Informacion 460
Bte_Solicitud_De_Copia 12
Bte_Sugerencia 4
Citacion 16
Consulta 2
De Acceso A La Informacion 2
Felicitacion 14
Invitacién 416
Peticién En Interés General 34
Peticién En Interés Particular 30
Queja 8
Reclamo 25
Remision De Informacién 1833
Sol Org De Control Y Juzgados 290
Sol. Org De Control Y Juzgados 1
Solic. Informes Concejales
Solicitud De Copias 1
Solicitud De Informacién 172
Solicitud De Servicio 2900
Solicitud Informes Concejales 4
Solicitud Informes Congresistas 2
Solicitud Organismos De Control Y Juzgados 133
Sugerencia 25
Tutela 12
En Blanco. Interfase con BTE 830
Total General 7614

Tabla N°2Elaboracion propia OCI Fuente: Estadistico GEA — Reporte 2

Como se observa en la tabla anterior, se identifican 830 registros sin informacion en la columna
“Tipo de Solicitud (PQR)”; sin embargo, en la columna “Medio de Recepcion (PQR)” se consigna
bte_interoperabilidad. En este sentido, se recomienda verificar el proceso de interoperabilidad
entre los sistemas SDQS-BTE y el aplicativo GEA, con el fin de garantizar que el tipo de peticion
se transfiera correctamente y asi fortalecer el control y seguimiento sobre la oportunidad en la
atencion de las respuestas.
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- Gestion de Radicados:

Del total de 7.614 radicados registrados en el aplicativo GEA durante el periodo analizado, se
observa que 5.214, equivalente al 68,5% se encuentran en estado tramitados. Asimismo, 1.243
radicados (16,3%) correspondieron a respuestas diferentes a oficio, mientras que 1.145 (15%)
fueron clasificados como no requieren respuesta. Finalmente, 12 radicados (0,2%) permanecen
en tramite como se puede observar en la siguiente tabla:

Estado de radicados Numero
Radicado
en_tramite 12
no_requiere_respuesta 1145
respuesta_diferente_oficio 1243
tramitado 5214
Total general 7614

Tabla N°3 Elaboracion propia OCI Fuente: Estadistico GEA — Reporte 2

Al verificar el cumplimiento de los tiempos parametrizados en el aplicativo GEA, se identificd que
del total de 7.614 radicados, 5.214 (68,5%) corresponden a peticiones tramitadas, de las cuales
el 98,9% (5.159) fueron gestionadas dentro de los términos establecidos, mientras que el 1,1%
(55) se atendio fuera del plazo.

De igual forma, se registraron 1.243 solicitudes con respuesta diferente al oficio principal, de las
cuales 1.181 (95%) fueron resueltas dentro de término y 62 (5%) por fuera del mismo.

Por su parte, 1.145 solicitudes fueron clasificadas como “no requieren respuesta”, de las cuales
1.045 se reportaron dentro del término y 100 fuera de plazo.

Finalmente, se evidencian 12 registros en tramite y sin clasificacion (“en blanco”), lo que
evidencia la necesidad de fortalecer el seguimiento a estos casos para garantizar su gestion y
cierre adecuado en el sistema.

En este sentido, esta Oficina recomienda verificar y dar cierre oportuno a todos los radicados en
el aplicativo de correspondencia, independientemente de que requieran o no respuesta, con el
proposito de mantener la trazabilidad, confiabilidad y consistencia de la informacion registrada
en GEA.

A continuacién, se relacionan las 12 peticiones en tramite:

(Dias
Habiles)
Numero Radicado Deg:rl::lzr:cia Estado Raz?:ah:ién Termino E:::;Za Tipo de Solicitud (PQR)
Resgjesta
2025088110004041 IV en tramite  OV09202% 45 22002025 | PETCONENR
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(Dias
Habiles)
Numero Radicado Desz:zll:r:cia Estado Raz?::caién Termino E;:::rr;ada Tipo de Solicitud (PQR)
Res;lﬁesta
202508B110004221 QPO en tramite  OV092925 45 220012025 o O
20258B110094801  OFCNA on tamite 009202545 2310012025 NI
202508B110007741  DUCMNA  en wamite  090020%° 45 300072025 IS
2025JBB4000102551 J?JT?I%:\::AA en_tramite 17’83:/12325 14 07/10/2025 p«?ttiiﬂ)dne_rggii?ﬁglig_
particular

2025J8B2000104461 SECETIEETRA;TA en tramite  'OU020%° 15 10110/2025 IS
20250884000106401  ORIOWE e ramite 29092025 45 451102025 ISR
202508B1100107491  ORCW en_wramite 2999292545 477102005 R o,
202508B1100100451 RN en_tramite 3009292540 45/1012025 O o
2025J8B200092751  TESORERIA en_tramite 20002020 10 11/09/2025 S
2025088110092001 ORI en tramite 29082025 40 12/00/2025 S DE
2025088110003311  ODCINA - en tramite 29082025 45 19/00/2025 N

Tabla N°4 Elaboracion propia OCI Fuente: Estadistico GEA — Reporte 2

Peticiones 6rganos de Control

De los 431 radicados recibidos por parte de los entes de control, 351 (81,4%) corresponden a
peticiones tramitadas, de las cuales 346 (98,6%) fueron gestionadas dentro de los términos
establecidos en el aplicativo GEA, mientras que 5 (1,4%) se atendieron fuera del plazo.

El 18,6% restante (80/431 radicados) corresponde a solicitudes que no requerian respuesta
formal o que debian gestionarse a través de otros canales institucionales, como el correo
electronico, de acuerdo con la naturaleza de la peticion.

A continuacion, se presenta el detalle consolidado del comportamiento de las solicitudes:

Tramitadas 346 5 351
Respuesta diferente al oficio 20 6 26
No requiere respuesta 53 1 54
Total general 419 12 431

Tabla N°5 Elaboracion propia OCI Fuente: Estadistico GEA — Reporte 2

5.1.2 Peticiones recibidas a través de SDQS-BTE
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Teniendo en cuenta lo establecido en el numeral 3 del Decreto 371 de 2010, el cual dispone que
la gestion de las peticiones ciudadanas debe efectuarse a través del Sistema Distrital de Quejas
y Soluciones (SDQS-BTE), se procedi6 a realizar la verificacién de los aspectos relacionados
con el registro, tramite y cierre de las solicitudes en la plataforma mencionada, con el fin de
evaluar la oportunidad, coherencia y trazabilidad en la gestion institucional.

- Peticiones Recibidas

Para el periodo comprendido entre el 1 de abril y el 30 de septiembre de 2025, la Tercera Linea
de Defensa identifico, con base en la informacion suministrada y registrada en el Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones — “Bogota te Escucha” (SDQS-BTE), que la Entidad recibi6é un total de
1.957 PQRSDF, discriminadas de la siguiente manera: 710 con tipo de ingreso “Recibidas” y
1.247 con tipo de ingreso “Registradas”.

Al comparar esta informacion con los datos reportados por la Segunda Linea de Defensa en los
informes mensuales y trimestrales disponibles en el sitio web institucional
(https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pars/#1594413882992-c1bf50de-58bd), se evidencia
concordancia entre los registros del SDQS-BTE y los reportes institucionales, como se puede
observar de manera mensual en la siguiente grafica:

=
N

- FreT

250
200
150
100

50

L - L L= = L ___as
ABRIL MAYO JUNIO JuLo AGOSTO SEPTIEMEBERE

OSegundalinea @O Terceralinea

Grafica N°2 Elaboracion propia OCI Fuente: Estadistico BTE — Informes de gestion PQRSDF Pagina web
https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pars/#1594413882992-c1bf50de-58bd.

Este resultado refleja una mejora significativa en la calidad y coherencia de la informacion,
teniendo en cuenta que en el informe anterior se habian identificado discrepancias entre los
registros de ambas lineas de defensa. Lo anterior demuestra un avance en la articulacién y
validacion de los datos reportados en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — “Bogota te
Escucha” (SDQS-BTE).
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- Clasificacion de PQRSDF — SDQS-BTE:

A continuacion, se presenta la clasificacion de las 1.957 peticiones registradas en SDQS - BTE:

- Canales de Interaccion:

Al analizar los canales de recepcion de las 1.957 PQRSDF registradas entre abril y septiembre
de 2025 en SDQS-BTE, se evidencia que el correo electrénico (E-MAIL) contintia siendo el medio
mas utilizado por la ciudadania, con 1.374 registros, lo que representa el 70,21% del total. Este
comportamiento refleja la preferencia por canales digitales que facilitan la comunicacién directa
y oportuna con la Entidad.

En segundo lugar, el canal WEB, correspondiente a las peticiones ingresadas a través del SDQS-
BTE, concentra el 23,97% de los casos (469 registros), consolidandose como un mecanismo
institucional de atencion virtual eficiente y accesible.

Por su parte, los canales escrito (2,20%), telefénico (1,84%), buzén (1,28%), presencial (0,46%)
y aplicacion mévil (0,05%) presentan una participacién minoritaria, lo cual evidencia una
tendencia hacia la digitalizacion de los medios de interaccién ciudadana.

A continuacién, se detalla el numero de peticiones radicadas por cada uno de los canales
disponibles para el periodo objeto de evaluacién:

2000
1800
1600

1400
1200
1000
800
600

e

0
APP-APUCACION PRESENCIAL BUZON TELEFONO ESCRITO 'WEB E-MAIL Total general
MOVIL

e ==

Grafica N°3 Elaboracion propia OCI Fuente: Estadistico SDQS-BTE.

- Tipo de Peticiones:

Se observé que los derechos de peticidn de interés particular y las solicitudes de informacion 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 peticion general, sumando un total
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de 283 peticiones. Otros tipos de solicitudes como consultas, reclamos, quejas, felicitaciones y
sugerencias muestran una participacion menor en la distribucion total de peticiones, con
porcentajes que oscilan entre el 1,02% vy 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 continuacion, se detalla el numero de peticiones por tipologia:

.

700
600
500

400

p 23 8888 3

300
200
100
DENUNCIA FELIOTACION  SOLICITUD DE ~ SUGERENCIA RECLAMO QUEIA CONSULTA DERECHODE  SOLICITUD DE  DERECHODE
POR ACTOSDE COPIA PETICIONDE  ACCESOALA  PETICION DE
CORRUPCION INTERES INFORMACION INTERES
GENERAL PARTICULAR

Grafica N°4 Elaboracién propia OCI Fuente: Estadistico SDQS-BTE.

5.2 GESTION DE PETICIONES
- Tiempo de Respuesta de Peticiones

En la siguiente tabla, se observar el tratamiento dado a las 1.957 peticiones registradas y
recibidas para la entidad en el SDQS, dicha informacion se presenta con corte a 30 de septiembre
de 2025 por lo cual el dato puede presentar variaciones.

Es importante precisar que 328 peticiones de las 1.957 presentaron tanto respuesta por la
entidad como traslado, por tal motivo el total relacionado a continuacién, corresponde a 2.285
peticiones:

N° de N° de
. . N° de . . N° de N° de
Pett:‘;?lnes Peticiones Peh:;c:]nes Peticiones Peticiones Cerradas
Tlp_o _c!e Gestion con Gest!on Respuesta Trasladadas Traslada'das Corte Total
Peticion Extemporanea . Oportunamente Extemporaneas
Oportuna Cort Pendiente Cort Cort 30/09/2025
00 10912025 e 3110312025 301092025
30/09/2025 30 30/09/2025
CONSULTA 95 6 20 1 122
DENUNCIA
POR ACTOS 1 1
DE
CORRUPCION
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Pe:;igzes AP ED Pe’::::igies P L2 AP ED
: con PetICIOI‘I?'S con Peticiones Peticiones Cerradas
Tipo de i con Gestion Trasladadas Trasladadas
. Gestion . Respuesta = Corte Total
Peticion o Extemporanea . Oportunamente Extemporaneas
portuna Corte Pendiente Corte Corte 30/09/2025
Corte Corte
30/09/2025 30/09/2025 30/09/2025 31/03/2025 30/09/2025
DERECHO DE
PETICION DE
INTERES 343 1 30 151 3 30 558
GENERAL
DERECHO DE
PETICION DE
INTERES 601 4 48 143 3 27 826
PARTICULAR
FELICITACION 11 2 13
QUEJA 70 4 35 1 4 114
RECLAMO 59 1 8 16 84
SOLICITUD DE
ACCESO A LA 461 8 27 20 2 2 520
INFORMACION
SOLICITUD DE
COPIA w Le
SUGERENCIA 30 1 1 1 33
TOTAL 1684 14 127 386 10 64 2285

Tabla N°6 Elaboraciéon propia OCI Fuente: Estadistico SDQS-BTE

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

- De las 1698 peticiones a las cuales dio respuesta la entidad en el periodo evaluado,
1684 fueron gestionadas de manera oportuna, lo que corresponde al 99,17%; las 14
peticiones restantes corresponden al 0,82% a continuacion se relacionan:

ggt?;?c;z Tipo de Peticion Dias Dependencia
1660702025 ~ SOHICTILD DR ACCESOALA 1 SECRETARIA GENERAL
tease2025  SOLICITUD DEACCESOALA 11 OFICINADE ARBORIZACION
1782322025 DERI',E\ICTEQEDSEGPEEJI'%SF 2 16 SECRETARIA GENERAL
1948242025 ~ DER=CHO DE PETICION DE 24 SECRETARIA GENERAL
1964482025 SOL'C'WEODREMQ%COESO o 21 SECRETARIA GENERAL
2058242025~ DERECHO DE PETICION DE 20 SECRETARIA GENERAL
2232682025 SOL'C'T,\LIJEOEF’{E,\A%IC(ESO Al 21 OFICINA JURIDICA
2306742025~ SOHCITUD DE ACCESOALA 1 SECRETARIA GENERAL
2444002025 SOL'C'WEODREMQ%COESO o 12 SECRETARIA GENERAL
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12



JARDIN BOTANICO _ N4
BOGOT/\ | DEBOGOTA e

Jardin Batinico José Celst

Nur.m_e’ro Tipo de Peticion Dias Dependencia
peticion
SOLICITUD DE ACCESO A LA
2476042025 INFORMACION 11 SECRETARIA GENERAL
2720852025 RECLAMO 16 SECRETARIA GENERAL
DERECHO DE PETICION DE
3648462025 INTERES PARTICULAR 17 SECRETARIA GENERAL
DERECHO DE PETICION DE
3913662025 INTERES PARTICULAR 18 SECRETARIA GENERAL
SOLICITUD DE ACCESO A LA OFICINA DE ARBORIZACION
4623882025 INFORMACION i URBANA

Tabla N°7 Elaboracion propia OCI Fuente: Estadistico SDSQ- BTE

Si bien la materialidad de la situacion es baja, se recomienda mantener y fortalecer los
mecanismos de control y seguimiento que garanticen la gestién oportuna y conforme a la
normatividad vigente de la totalidad de las peticiones.

- Traslado de Peticiones

Por otra parte, de las 1957 peticiones recibidas por la entidad se evidencio el traslado de 396
peticiones lo que corresponde al 20,23% 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 numero de peticiones
trasladadas y el numero de traslados realizados por peticion.

Numero de _Er]tidades a Nl'm_Ie_ro de tr::sr:z::‘i)oiees
donde se realiz6 el traslado Peticiones en SDQS
1 ENTIDAD 114 114
2 ENTIDADES 271 542
3 ENTIDADES 9 27
4 ENTIDADES 1 4
5 ENTIDADES 1 5
TOTAL 396 692

Tabla N°8 Elaboraciéon propia OCI Fuente: Estadistico SDQS-BTE

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

- Se realizé filtro de las peticiones por las variables “Estado final de la Peticiéon”, “Entidad
que recibe” y “Entidad que traslada”.

- Una vez realizados los filtros se identific un total de 396 peticiones trasladas y un total
de 692 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 386

Superiora 5 10
Dias
Total 396

Tabla N°9 Elaboracién propia OCI Fuente: Estadistico SDQS-BTE .

N° de peticién Dias de Gestién Dependencia
1651772025 8 ARBOR?;,IA%I’\(IJAI\\IDUERBANA
1753172025 6 ARBORcl)Iz:,IA%:\é)Af\IDUERBANA
1928852025 6 ARBOR?;A%I%AI\\IDUERBANA
2015782025 12 OFICINA JURIDICA
2764482025 6 ARBORCI)'Z:L%I’\é)Al\\lDUERBANA
2837182025 6 ARBORcl)Iz:,IA%:\é)Af\IDUERBANA
3150462025 7 ARBOFSIZ:/IA%%AI\\JDUERBANA
3204452025 1 ARBORcl)zF/IACCl{\é)Af\JDUERBANA
3290152025 6 ARBOR?;A%I%AI\\IDUERBANA
3609832025 6 PACION Uf

ARBORIZACION URBANA
Tabla N°10 Elaboracioén propia OCI Fuente: Estadistico SDQS- BTE.

Teniendo en cuenta la tabla anterior, se evidencia que se realizé un traslado en un tiempo
superior a 5 dias de 10 peticiones lo cual corresponde al 2.53% del total de los traslados
realizados.

- Denuncias por Posibles Actos de Corrupcion:
Durante el periodo evaluado, la entidad recibié una (1) peticion 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:
Con corte a 30 de septiembre de 2025, se
4310032025 encuentra en tramite por parte de la Oficina
de Control Interno Disciplinario .
Tabla N°11 Elaboracién propia OCI Fuente: Estadistico SDQS-BTE .
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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 llevé a cabo 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 abril a agosto de 2025.

Como resultado de este analisis, se evidencio que la Entidad mantiene un indice de cumplimiento
del 100 %, de acuerdo con las evaluaciones realizadas por el evaluador externo. Es importante
sefalar que, al momento del presente informe, los resultados del mes de septiembre adn no
habian sido publicados.

100% 100% 100% 100% 100%
100%
90%
80%
70%
60%
50%
ABRIL MAYO JUNIO Lo AGOSTO
O INDICE DE CUMPLLIMIENTO

Grafica N°5 Elaboracion propia OCI Fuente: Informes Direccién Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota

5.4 MEJORA CON BASE EN ANTERIORES INFORMES OCI

Durante los seguimientos realizados por la Tercera Linea de Defensa sobre la gestién oportuna
de las peticiones, se identific6 un aumento en el porcentaje de respuestas extemporaneas
durante los periodos comprendidos entre 2024 y 2025. En efecto, paso6 de 0,90 % en el segundo
y tercer trimestre de 2024 a 1,70 % en el cuarto trimestre de 2024 — primer trimestre de 2025,
evidenciando un crecimiento significativo; sin embargo, para el segundo y tercer trimestre de
2025, se observa una disminucion a 0,82 %, lo que refleja un avance en las acciones de control
implementadas.

En este sentido, se recomienda fortalecer y dar continuidad a los mecanismos de seguimiento y
control sobre la gestion de las peticiones, con el propdsito de garantizar el cumplimiento de los
términos establecidos en la Ley 1755 de 2015 y consolidar la mejora observada en el ultimo
periodo evaluado.
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Grafica N°5 Elaboracion propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno

En el seguimiento efectuado por la Tercera Linea de Defensa se identifico un incremento en el
porcentaje de traslados de peticiones realizados fuera del plazo establecido en la Ley 1755 de
2015. El indicador paso de 0,84 % en el segundo y tercer trimestre de 2024 a 1,00 % en el cuarto
trimestre de 2024 — primer trimestre de 2025, y posteriormente a 2,53 % en el segundo y tercer
trimestre de 2025, evidenciando una tendencia ascendente en el incumplimiento de los términos
legales.

Si bien el valor absoluto continua siendo bajo, el comportamiento observado sugiere la necesidad
de reforzar los mecanismos de seguimiento y control interno, a fin de garantizar la oportuna
gestion y traslado de las peticiones conforme a la normativa vigente, y prevenir un deterioro
progresivo en el cumplimiento de los plazos legales.
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Grafica N°6 Elaboracion propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento Oficina de Control Interno
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6. CONCLUSIONES

La Entidad alcanz6 un nivel de gestion satisfactoria del 99,18 % de las peticiones tramitadas a
través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDQS, dentro de los plazos establecidos
en la Ley 1755 de 2015. EI 0,82 % restante, correspondiente a 14 peticiones, fue atendido fuera
del término legal, lo que representa una baja materialidad. No obstante, es necesario que la
dependencia responsable implemente acciones de control y seguimiento que garanticen la
gestion oportuna de todas las solicitudes.

Asimismo, se identificd que el 2,53 % (10 peticiones) de los traslados efectuados se realizaron
fuera de los tiempos definidos en la Ley 1755 de 2015, presentando un incremento respecto a la
medicion del cuarto trimestre 2024 y primero de 2025. Si bien la materialidad es baja, se
recomienda fortalecer los mecanismos de supervisién para prevenir la reiteracion de esta
situacion.

Por ultimo, de acuerdo con el seguimiento efectuado por la Direccién Distrital de Calidad del
Servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota, se evidencio un indice de cumplimiento del 100 % en
la aplicacion de los criterios de coherencia, calidad, calidez y manejo del sistema SDQS, lo cual
demuestra el compromiso institucional con el mejoramiento continuo de la gestién.

Si bien se evidencia el registro y gestion de los radicados en el aplicativo GEA, es necesario
fortalecer los mecanismos que garanticen la integridad, trazabilidad y cierre oportuno de la
informacion, asegurando que la totalidad de las solicitudes cuenten con su respectiva
clasificaciéon y estado final, independientemente de si requieren o no respuesta. Esto permitira
optimizar el control sobre los tiempos de tramite, mejorar la calidad de los reportes institucionales
y asegurar el cumplimiento de los lineamientos establecidos.
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