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MEMORANDO

PARA:

Dra. Maria Claudia Garcia Déavila
Dra. Nubia Lucia Wilches Quintana
Dra. Sandra Marcela Torres Forero
Dra. Laura Paola Amaya Ibarra

Dra. Yury Mercedes Arenas Rincon
Dr. German Dario Alvarez Lucero
Dra. Octavio Naranjo Velasco

Dra. Tania Elena Rodriguez Angarita
Dr. Juan Fernando Phillips Bernal,

DE:
Ana Lucia Bacares Toledo, Jefe de Oficina de Control Interno

Asunto: Informe de Seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) -
1 de marzo al 31 de mayo de 2026

Respetados Miembros del Comité CICCI,

La Oficina de Control Interno, dentro del marco de sus competencias normativas establecidas en la Ley
87de 1993, el Decreto 648 de 2017 y en cumplimiento del Plan Anual de Auditoria aprobado para la
vigencia2026, adjunta el Informe de Seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF) - periodo 1 de marzo al 31 de mayo de 2026.

Como resultado del ejercicio realizado, se generaron los siguientes hallazgos:

TIPO DE HALLAZGO TITULO DEL HALLAZGO PROCESO
Observacién No. 1. Deficiencias en la formulacion de los riesgos y en Servicio de Atencion al
el disefio de los controles asociados al proceso Ciudadano

Servicio al Ciudadano - SAC.

Observacién No. 2. Radicados que permanecen en estado "En Gestion Documental
trdmite" en GEA 1.0 con posterioridad a la entrada
en operacion de GEA 2.0.

Oportunidad de mejora No.1. |Fortalecimiento de la calidad de la informaciéon Gestién Documental
registrada y de los reportes estadisticos de
SGDEA GEA 2.0

De igual forma, se presentan las siguientes conclusiones:

* Durante el periodo comprendido entre marzo y mayo de 2026, la Oficina de Control Interno evidencio
que el proceso de Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC) mantuvo, en términodgtetdes, un
adecuado nivel de gestion en la atencidon de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
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Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF).

* No obstante, la evaluacién identifico oportunidades de mejora relacionadas con la formulacién de los
riesgos y el disefio de los controles del proceso, asi como en la calidad, consistencia y trazabilidad
de la informacion registrada en los sistemas de gestion de las PQRSDF. Estas oportunidades se
concentran principalmente en la clasificacion vy tipificacion de las peticiones y en la transicion al
SGDEA GEA 2.0.

e En la gestion de las peticiones a través de la plataforma Bogota Te Escucha (BTE), se evidencio que
el 98,18 % de las peticiones con respuesta definitiva fueron atendidas dentro de los términos
establecidos, mientras que el 1,82 % se gestiond de forma extemporanea, porcentaje que representa
una baja materialidad frente al total de casos analizados.

De acuerdo con lo anterior y en cumplimiento de lo establecido en la versiéon 21 del procedimiento
ECM.PR.08 — Plan de Mejoramiento por Procesos — Acciones Correctivas y de Mejora, se informa que las
situaciones que dieron origen a las observaciones deberdn ser incorporadas en el Plan de
Mejoramiento Institucional y asignadas a los responsables de la produccién de la informacion y de la solicitud de su
publicacién, con el propésito de formular e implementar las acciones correctivas y de mejora que permitan subsanar
las causas que originaron las situaciones identificadas.

En este sentido, el Plan de Mejoramiento debera ser formulado y registrado en el Modulo de Mejora del
Portal MIPG dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la comunicacion del presente informe, es
decir, a mas tardar el 11 de agosto de 2026. En caso de requerirse prérroga, esta debera solicitarse con una
antelacion minima de dos (2) dias habiles al vencimiento del término, debidamente sustentada, pudiendo otorgarse
por una Unica vez, de conformidad con los plazos establecidos en el citado procedimiento.

Asi mismo, las acciones que se formulen deberan contemplar un horizonte de implementacién que no
supere los doce (12) meses contados a partir de la comunicacion del informe final y estructurarse de
manera que permitan atender de forma efectiva las causas que dieron origen a las observaciones.

Finalmente, reiteramos nuestro compromiso con el fortalecimiento y mejoramiento continuo de los procesos
de la Entidad. Para cualquier aclaracion o informacion adicional relacionada con el presente informe,
estaremos atentos a brindar el acompafiamiento requerido.

Cordialmente,
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Ana Lucia Bacares Toledo
Jefe de Oficina de Control Interno
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EJECUCION DE LA EVALUACION INDEPENDIENTE DE SEGUIMIENTO O LEY

Desde

01/03/2026

Hasta 31/05/2026

Lider del proceso

Jefe Oficina de Control Interno Auditor Lider

® Nubia Lucia Wilches Quintana
o Sandra Marcela Torres Forero
® Laura Paola Amaya |barra
o German Dario Alvarez Lucero
o Tania Rodriguez Angarita
» Juan Fernando Phillips Bernal

Ana Lucia Bacares Toledo Sandra Martinez Méndez

Aspecto Evaluable (Unidad Auditable):

Informe Seguimiento Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias Y
Felicitaciones (PQRSDF)

Lider de Proceso /
Dependencia(s):

Jefe(s)

e Nubia Lucia Wilches Quintana — Secretaria General

e Sandra Marcela Torres Forero — Oficina Asesora de Planeacion
e Laura Paola Amaya Ibarra — Oficina Juridica

e German Dario Alvarez Lucero — Subdireccién Técnica Operativa
e Tania Rodriguez Angarita — Subdirecciéon Educativa y Cultural

e Juan Fernando Phillips Bernal — Subdireccion Cientifica

Objetivo de la evaluacion independiente
de seguimiento o ley:

Evaluar la gestion y el tratamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes
de Informacién, Consultas, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias por presuntos
actos de corrupcion (PQRSDF), tanto de origen ciudadano como de entes de
control, verificando que su tramite se realice conforme a la normatividad vigente y a
los lineamientos institucionales, a partir de la informacion registrada en el Sistema
de Gestion Electrénica de Archivos (GEA) y el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — Bogota Te Escucha (SDQS-BTE).

Alcance de la evaluacion independiente
de seguimiento o ley:

El seguimiento se enfocd en la verificacion 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 marzo al 31 de mayo de 2026.

Criterios de la evaluacion
independiente de seguimiento o ley:

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 codigo 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 Informaciéon Publica Nacional y se

dictan otras disposiciones.
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e Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion 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.

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 Bogotd “Todos los organismos vy 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 atencién y /o respuestas dentro de los términos legales
a las peticiones”

e MANUAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS Orientaciones
basicas para el manejo de peticiones ciudadanas de la Secretaria General Alcaldia
Mayor de Bogota Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania Versién 03.

e Guia para la generacion y manejo del “REPORTE GESTION DE PETICIONES”.
Sistema Distrital para la Gestion de Quejas Ciudadanas.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

RESUMEN EJECUTIVO

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

1. OBJETIVO.

Evaluar la gestion y el tratamiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes de Informacion,
Consultas, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias por presuntos actos de corrupcién (PQRSDF), tanto
de origen ciudadano como de entes de control, verificando que su tramite se realice conforme a la
normatividad vigente y a los lineamientos institucionales, a partir de la informacién registrada en el Sistema
de Gestion Electronica de Archivos (GEA) y el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — Bogota Te
Escucha (SDQS-BTE).

2. ALCANCE.

El seguimiento se enfocd en la verificacion del tratamiento otorgado a las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes de informacién, consultas, sugerencias, felicitaciones y denuncias por presuntos actos de
corrupcioén recibidas por la Entidad durante el periodo comprendido entre el 1 de marzo al 31 de mayo de
2026

3. NORMATIVIDAD.

= Constitucién Politica: Articulos 2, 6, 15, 23 y 209

» 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.

= Ley 1712 del 6 de marzo de 2014, por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

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

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

= Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, relacionado
con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas verbalmente

= 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.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

RESUMEN EJECUTIVO

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

= 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.

= Decreto 371 de 2010 Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la
transparencia y para la prevencién de la corrupcién 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 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.”

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

=  Circular 017 de 2022 Asunto: “Derecho de Peticién / Incidencias disciplinarias frente al
incumplimiento a la atencién y /o respuestas dentro de los términos legales a las peticiones”

= 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 Versién 03.

= Guia para la generacién y manejo del “REPORTE GESTION DE PETICIONES’. Sistema Distrital
para la Gestion de Quejas Ciudadanas.

4. RESUMEN DE LOS RESULTADOS ENCONTRADOS.

Tabla 1 Hallazgos Identificado OCI

TIPO DE HALLAZGO TITULO DEL HALLAZGO

Deficiencias en la formulacién de los riesgos y en el disefio
Observacién No. 1. de los controles asociados al proceso Servicio al Ciudadano
- SAC.

Radicados que permanecen en estado "En tramite" en GEA

Observacion No. 2. 1.0 con posterioridad a la entrada en operacion de GEA 2.0.

Fortalecimiento de la calidad de la informacion registrada y
de los reportes estadisticos del SGDEA GEA 2.0

Fuente: Elaboracion Propia OCI

Oportunidad de mejora No.1.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

RESUMEN EJECUTIVO

5. RECOMENDACIONES.

= Fortalecer la formulacion de los riesgos y el disefio de los controles del proceso Servicio al
Ciudadano — SAC, verificando su alineacién con la metodologia institucional vigente, de manera
que los riesgos reflejen adecuadamente las causas que pueden originar su materializacion y los
controles se orienten a prevenirlas o mitigarlas, incorporando ademas acciones de tratamiento
frente a las desviaciones identificadas.

= Implementar las acciones necesarias para culminar el cierre de los radicados pendientes en GEA
1.0 y fortalecer los mecanismos de seguimiento durante la transicion al SGDEA GEA 2.0.

= Fortalecer los mecanismos de seguimiento y control sobre la gestion de las PQRSDF registradas
en Bogota Te Escucha (BTE), asegurando la correcta clasificacion y tipificacion de las peticiones,
asi como la oportunidad en el registro de las actuaciones y el cierre de estas, con el fin de garantizar
la confiabilidad de la informacién y el cumplimiento de los términos legales.

6. CONCLUSIONES.

Como resultado del seguimiento efectuado a la gestién de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) durante el periodo comprendido entre marzo y mayo de 2026, la
Oficina de Control Interno evidencié que, en términos generales, el proceso Servicio de Atencion al
Ciudadano (SAC) mantiene un adecuado nivel de gestion en la atencion de las solicitudes ciudadanas.

No obstante, la evaluacion permitio identificar oportunidades de mejora relacionadas con la formulacién
de los riesgos y el disefio de los controles asociados al proceso, asi como con la calidad, consistencia y
trazabilidad de la informacién registrada en los sistemas utilizados para la gestion de las PQRSDF,
especialmente en aspectos asociados con la clasificacion vy tipificacion de las peticiones y la transicion al
SGDEA GEA 2.0.

Respecto de la gestidn realizada a través de la plataforma Bogota Te Escucha (BTE), se evidencio que el
98,18 % de las peticiones con respuesta definitiva fueron gestionadas dentro de los términos establecidos,
mientras que el 1,82 % presentd gestion extemporanea, porcentaje que representa una baja materialidad
frente al total de solicitudes analizadas.
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PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS / RESULTADOS DE LA EVALUACION

INDEPENDIENTE DE LEY / RECOMENDACIONES

1. LIMITANTES PRESENTADAS DURANTE LA EVALUACION INDEPENDIENTE DE LEY.

Durante el desarrollo de la evaluacion independiente de ley no se presentaron limitantes que afectaran
el alcance, la ejecucion o la obtencion de evidencia suficiente y pertinente para el cumplimiento de los
objetivos definidos.

2. RESULTADOS DE LA EVALUACION INDEPENDIENTE DE SEGUIMIENTO O LEY.

Para el desarrollo del ejercicio de evaluacidon, se aplicaron técnicas de auditoria generalmente
aceptadas, tales como la revision documental y la ejecucion de pruebas de verificacion a través del
analisis de medios digitales. Estas técnicas se desarrollaron con base en muestras selectivas y/o
aleatorias, definidas conforme a criterios de pertinencia, materialidad y riesgo.

La informacién objeto de analisis corresponde a las bases de datos de PQRSDF suministradas por la
Secretaria General, a través del proceso Servicio al Ciudadano, a partir de los registros extraidos del
sistema SDQS-BTE, asi como del archivo remitido por el proceso de Gestion Documental
correspondiente al sistema GEA, para el periodo comprendido entre el 1 de marzo al 31 de mayo de
2026.

En este sentido, se realizé la consolidacion, depuracién y analisis de la informacion proveniente de
ambos sistemas, con el propdsito de verificar la consistencia, integralidad y trazabilidad de los registros,
incluyendo tanto las solicitudes de origen ciudadano como aquellas provenientes de entes de control.

Asimismo, se consideré la informacién reportada en los informes mensuales y trimestrales publicados
en la pagina web de la entidad, disponibles en el siguiente  enlace:
https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pars/#1594413882992-c1bf50de-58bd

Cabe sefialar que los datos y estadisticas analizados corresponden al corte del periodo evaluado; en
consecuencia, cualquier actualizacién o modificacion posterior en los registros no se encuentra
contemplada dentro del alcance del presente informe.

2.1. RIESGOS IDENTIFICADOS ASOCIADOS A LA GESTION DE PQRSDF

Como parte del seguimiento a la gestion de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias
y Felicitaciones (PQRSDF), la Oficina de Control Interno tomé como referencia la matriz de riesgos del
proceso de Servicio de Atencién a la Ciudadania (SAC), con el propésito de verificar la aplicacion de los
controles establecidos para mitigar los riesgos asociados a la gestion de las peticiones ciudadanas. En

8
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este contexto, se identifican riesgos de Integridad Publica y de Gestion, orientados a prevenir
afectaciones reputacionales, econémicas y de cumplimiento normativo, mediante la implementacién de
controles relacionados con el seguimiento a los términos de respuesta, la verificacion del orden de
atencion de las solicitudes, la socializacion de lineamientos para la atencion al ciudadano y el monitoreo
de la calidad de las respuestas emitidas por la entidad.

DBSERESIGRINGIN Deficiencias en la formulacion de los riesgos y en el diseiio de los controles
asociados al proceso Servicio al Ciudadano - SAC.

CONDICION
SITUACION 1: Evaluacion de Riesgos de Integridad Publica.

Con el fin de verificar la adecuada formulacién del riesgo de integridad publica, la Oficina de Control
Interno evalué su estructura de conformidad con los lineamientos establecidos en la Guia para la Gestion
Integral del Riesgo en Entidades Publicas — Versién 7 (DAFP, 2025), verificando el cumplimiento de los
componentes de impacto, causa inmediata y causa raiz. Los resultados de dicha evaluacion se
presentan a continuacion:

Riesqo R1 - SAC

Posibilidad de afectacion reputacional por corrupcion en la recepcion de derechos de peticion o
tutelas por los grupos de valor, a causa de alteracion u omision del orden de llegada de las
PQRSD radicadas por las partes interesadas a la entidad

Tabla 2 Evaluacion Estructura de la Descripcion del riesgo de Integridad Publica -R1 - SAC

Componente

deila Criterio metodol6gico Evaluacion Analisis de la Oficina de Control Interno

estructura del (Guia DAFP V.7 - 2025)
riesg

El riesgo identifica como impacto Ila

Debe describir la afectacion L2 .
afectacion reputacional, la cual corresponde

econémica y/o reputacional

Impacto que puede ocasionar Ia Cumple a uno de los mpactqs establgcl_cjos para los
materializacioén del riesgo riesgos c}e integridad publica en la
' metodologia del DAFP.
Debe corresponder a una de
las categorias definidas por la . ; e . .
e ; El riesgo identifica como causa inmediata la
metodologia: fraude interno, " g
Causa corrupcion, categoria contemplada en la
. . soborno entrante, soborno Cumple . 2, ;
inmediata X o Guia para la Gestion Integral del Riesgo en
saliente, gestién inadecuada . L =
> ; ) Entidades Publicas — Versién 7.
del conflicto de interés o
corrupcion.
c . Debe corresponder a la X No La causa raiz se describe como la alteracion
ausa raiz

descripciéon de la actividad cumple u omision del orden de llegada de las
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Componente
de la Criterio metodolégico - o s
estructura del (Guia DAFP V.7 - 2025) Evaluacion  Analisis de la Oficina de Control Interno
riesgo
dentro del flujo del proceso PQRSDF, lo cual corresponde a una posible
donde puede originarse el irregularidad y no a la descripcion de una

riesgo.

actividad del proceso, como lo establece la
metodologia. Adicionalmente, dicha situacion
no representa de manera precisa la operacion
del proceso, considerando que la gestion de
las PQRSDF se realiza conforme a los
términos legales aplicables a cada tipo de
peticion y no exclusivamente por el orden
cronoldégico de radicacion.

Ahora bien, en relacion con los controles definidos para mitigar el riesgo de integridad publica, la Oficina
de Control Interno evalu6 su disefio de conformidad con los lineamientos establecidos en la Politica
DYP.PO.01 "Gestiéon Integral de Riesgos" Versién 7 del Jardin Botanico José Celestino Mutis,
verificando la incorporacion de los elementos minimos requeridos para su adecuada estructuracion. Los

resultados de la evaluacion se present

Control No. 1

an a continuacion:

El funcionario o profesional de SAC realiza seguimiento semanalmente al orden y cumplimiento
de la atencion y los términos de las PQRSD, que se reciben por el canal Bogota Te Escucha -

BTE, mediante el reporte de

"Gestion de Peticiones" que se descarga de la herramienta,

confirmando el tramite adelantado a los radicados, generando alertas a las dependencias. En
caso de identificar falencias en la atencion o términos se genera la alerta a la dependencia
encargada para el tramite respectivo via correo electronico. Como evidencia se suministra el

reporte "Gestion de peticiones"

Tabla 3 Evaluaciéon

Elemento del

Evaluacion
control
Responsable Cumple
Accién Cumple
Objetivo del 1. Cumple
control parcialmente
Periodicidad Cumple
Tratamiento de
v
desviaciones & Cumple
Evidencia Cumple

y el correo electronico del alertamiento a la dependencia.
Estructura del Control 1 — Riesgo R1 - SAC

Analisis OCI

Se identifica el responsable: Funcionario o profesional de SAC.
Define la accion de realizar seguimiento, confirmar el tramite y
generar alertas.

El objetivo puede inferirse (verificar el cumplimiento de la atenciéon y
los términos); sin embargo, no se expresa de forma clara qué pretende
prevenir o mitigar respecto del riesgo de integridad.

Establece una ejecuciéon semanal.

Indica que, cuando identifica falencias, genera una alerta mediante
correo electrénico a la dependencia responsable.

Define como evidencia el reporte de Gestién de Peticiones y los
correos electronicos de alerta.
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Control No. 2

El funcionario o profesional de SAC realiza seguimiento y validacién mensual al cumplimiento de
los términos establecidos para la gestion de las PQRSD mes vencido representando las
novedades identificadas en el informe de Gestion de PQRSD. En caso de identificar novedades
se registra dentro del informe. Como evidencia se suministra el Informe atencién al ciudadano
gestion PQRSD el cual es publicado en la pagina web de la entidad.

Tabla 4 Evaluacidén Estructura del Control 2 — Riesgo R1 - SAC

Siemento del Evaluacién Anélisis OCI
control
Responsable Cumple Se identifica el responsable: Funcionario o profesional de SAC.
Accién Cumple Establ.ec.e la accion dg reglizar seguimiento y validacién del
cumplimiento de los términos.
Objetivo del | GumE Ptungue se entiende que bus.ca. verificar el cumplimiento de los
) términos de respuesta, el objetivo no se encuentra expresado de

control parcialmente

manera explicita ni vinculado al riesgo que pretende mitigar.
Periodicidad Cumple Define una ejecucion mensual.
Sefiala que las novedades se registran en el informe; sin embargo,

Tratamiento de 1. Cumple ) . : o
L . no establece acciones correctivas, preventivas o de seguimiento
desviaciones parcialmente . - .
frente a las desviaciones identificadas.
. . Establece como evidencia el Informe de Gestion de PQRSDF
Evidencia Cumple

publicado en la pagina web.

No obstante, lo anterior, si bien los controles evaluados cumplen, en términos generales, con los
elementos metodoldgicos definidos en la Politica DYP.PO.01 "Gestion Integral de Riesgos" Version 7
para su estructuracién, se evidencié que estos no guardan una relacidon directa con el riesgo de
integridad publica identificado. Lo anterior, por cuanto los controles se encuentran orientados al
seguimiento del cumplimiento de los términos de atencidon de las PQRSDF y a la generacion de alertas
por posibles incumplimientos, mientras que el riesgo se encuentra asociado a la presunta alteracion u
omision del orden de llegada de las peticiones. En este sentido, la Oficina de Control Interno observo
que el orden cronolégico de radicacién no constituye, por si mismo, un factor determinante para la
atencion de las PQRSDF, toda vez que su gestion y respuesta se realiza conforme a los términos
establecidos en la normativa vigente para cada tipo de peticion. En consecuencia, los controles definidos
no evidencian mecanismos especificos para prevenir o detectar la materializacion del riesgo de
integridad formulado, lo que limita su capacidad para mitigar las causas que podrian dar origen al mismo.

SITUACION 2: Evaluacién de Riesgos de Gestion
Con el fin de verificar la adecuada formulacién del riesgo de gestién, la Oficina de Control Interno evalué
su estructura de conformidad con los lineamientos establecidos en la Guia para la Gestion Integral del

11

Verificar su Vigencia en el Listado Maestro de Documentos




JARDIN

BOTANICO

DE BOGOTA OC.

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

ECM — EVALUACION CONTROL Y MEJORA

Caodigo: Version:
ECM.PR.09.F.02 01

Formato: Informe de Ley o Seguimiento o
Fecha: Pagina: BOGOTI\

29/04/2026 12 de 29

Riesgo en Entidades Publicas — Version 7 (DAFP, 2025) y la Politica DYP.PO.01 "Gestion Integral de
Riesgos" Version 7 del Jardin Botanico José Celestino Mutis, verificando el cumplimiento de los
componentes de impacto, causa inmediata y causa raiz. Los resultados de dicha evaluacion se
presentan a continuacion.

Riesgo R3 — SAC

Posibilidad de afectacion econémica y reputacional por sanciones de instancias de control tanto
internos como externos, asi como inconformidad por parte de los ciudadanos a causa de la falta
de aplicacion de los criterios de oportunidad, claridad, calidez y coherencia en las respuestas a
los requerimientos o atencion a los servicios a los ciudadanos.

Tabla 5 Evaluacién Estructura de la Descripcién del riesgo de Gestiéon -R3 - SAC

Componente
de la
estructura del
riesgo

Impacto
(¢ Qué?)

Causa
inmediata
(¢Como?)

Causa raiz
(¢ Por qué?)

Criterio metodolégico
(Guia DAFP V.7 - 2025)

Evaluacioén Analisis de la Oficina de Control Interno

Corresponde a las
consecuencias (afectacion El riesgo identifica como impacto la posibilidad
econdémica ylo BUTHE de afectacion econdémica y reputacional, en
reputacional) que puede concordancia con la definicidon establecida en
ocasionar a la entidad la la metodologia institucional.
materializacion del riesgo.

La causa inmediata se establece como
Corresponde a las "sanciones de instancias de control tanto
circunstancias o] internas  como  externas, asi como
situaciones mas evidentes inconformidad por parte de los ciudadanos";
sobre las cuales se 4 Cumple sin embargo, estos elementos corresponden a

presenta el riesgo; no parcialmente = consecuencias derivadas de la materializacion

constituyen la causa
principal o base para que
este ocurra.

Corresponde a las razones
principales o basicas por
las cuales puede
presentarse el riesgo,
informacion esencial para
la definiciéon y analisis de
los controles.

1. Cumple
parcialmente

del riesgo y no a las circunstancias o
situaciones evidentes sobre las cuales este se
presenta, conforme a la  definicidon
metodoldgica.

La causa raiz se define como "la falta de
aplicacién de los criterios de oportunidad,
claridad, calidez y coherencia en las
respuestas a los requerimientos o atencion a
los servicios a los ciudadanos". Si bien
identifica una situacion que incide en la
materializacion del riesgo, no desarrolla las
causas basicas que originan dicho
incumplimiento (humanas, organizacionales,
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Componente

GO (SO AR L Evaluacioén Analisis de la Oficina de Control Interno

estructura del (Guia DAFP V.7 - 2025)
riesgo

tecnologicas, normativas, entre otras),
limitando el analisis de las causas y el disefo
de controles orientados a prevenir su
ocurrencia.

Control No. 1

El funcionario o profesional de SAC verifica el cumplimiento del plan de acciéon SAC
semestralmente, con relacion a la ejecucion de las sesiones de socializacion y sensibilizacion
dirigidos al personal relacionado con la Atencién a la Ciudadania, establecidos en el manual de
servicio al ciudadano, lo cual se verifica con el listado de asistencia de las sesiones efectuadas.
En caso de identificar que el personal relacionado con la Atencién a la Ciudadania no asisti6 a
la sesion, se comparte el material socializado en el espacio via correo electronico. Como
evidencia se suministra el listado de asistencia y/o el plan de accién y el correo electronico en
caso de presentarse.

Tabla 6 Evaluacidén Estructura del Control 1 — Riesgo R3 - SAC

Elemento del
control

Evaluacion Analisis de la Oficina de Control Interno

Se identifica como responsable al funcionario o profesional del Servicio

de Atencion al Ciudadano (SAC).

Se establece la accién de verificar el cumplimiento del Plan de Accion

SAC respecto de las actividades de socializacion y sensibilizacion.

El control tiene como propdsito verificar la ejecucion de las actividades

Objetivo del control Cumple de socializacion y sensibilizacion establecidas en el Manual de Servicio
al Ciudadano.

Periodicidad Cumple Define una ejecucion semestral.

Tratamiento de las Sl En caso de inasistencia a las jornadas de socializacion, se remite el

desviaciones material mediante correo electrénico al personal correspondiente.

Se establecen como evidencias el listado de asistencia, el Plan de

Accion SAC y, cuando aplique, el correo electronico remitido.

Responsable Cumple

Accién Cumple

Evidencia Cumple

Control No. 2

El funcionario o profesional de SAC realiza seguimiento y validacion mensual al cumplimiento de
los términos establecidos para la gestion de las PQRSD mes vencido representando las
novedades identificadas en el informe de Gestion de PQRSD. En caso de identificar novedades
se registra dentro del informe. Como evidencia se suministra el Informe atencion al ciudadano
gestion PQRSD el cual es publicado en la pagina web de la entidad.
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Tabla 7 Evaluacion Estructura del Control 2 — Riesgo R3 - SAC

Elemento del
control

Evaluacion Analisis de la Oficina de Control Interno

Se identifica al funcionario o profesional del SAC como responsable

4
Responsable G de la ejecucion del control.
Accién Curmple Se establece la accion de realizar seguimiento y validacion al
P cumplimiento de los términos de atencion de las PQRSDF.
El control busca verificar el cumplimiento de los términos
Objetivo del control Cumple ! vert . I

establecidos para la atencion de las PQRSDF.
Periodicidad Cumple Define una ejecucion mensual.
Se indica que las novedades identificadas se registran en el informe;

Tratamiento de las 1. Cumple . . X .
desviaciones il i sin embargo, no se establecen acciones posteriores para corregir o
parciaimente mitigar las desviaciones detectadas.
. . Define como evidencia el Informe de Gestion de PQRSDF publicado
Evidencia Cumple . o
en la pagina web institucional.
Control No. 3

El funcionario o profesional de SAC realiza la verificacion de la elaboracion y presentacion del
informe mensual al cumplimiento de los criterios de oportunidad, claridad, calidez y coherencia
mes vencido, en caso de identificar desviaciones se registra en el documento. Como evidencia
queda el informe mensual al cumplimiento de los criterios de oportunidad, claridad, calidez y
coherencia socializado mediante oficio.

Tabla 8 Evaluacién Estructura del Control 3 — Riesgo R1 - SAC

Elemento del Evaluacion Analisis de la Oficina de Control Interno
control
Responsable Cumple Se identifica al funcionario o profesional del SAC como responsable
de la ejecucién del control.
Accién Cumple Se establece la accion de verificar la elaboracion y presentacion del

informe sobre el cumplimiento de los criterios de oportunidad,
claridad, calidez y coherencia.

Objetivo del control Cumple El control busca verificar el cumplimiento de los criterios de calidad
definidos para la atencion de la ciudadania.

Periodicidad Cumple Define una ejecuciéon mensual.

Tratamiento de las 1. Cumple Cuando se identifican desviaciones, estas Unicamente se registran

desviaciones parcialmente en el informe, sin establecer acciones de mejora, seguimiento o
correccion.

Evidencia Cumple Se define como evidencia el informe mensual socializado mediante
oficio.
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Si bien los controles evaluados contemplan el tratamiento de las desviaciones identificadas, se evidencio
que, en los controles No. 2 y No. 3, este se limita al registro de las novedades en el informe
correspondiente, sin definir acciones de seguimiento, correccion o mejora frente a las situaciones
detectadas. Lo anterior representa una oportunidad de fortalecimiento en el disefio de los controles.

CRITERIO

Guia para la Gestidon Integral del Riesgo en Entidades Publicas — Version 7, Departamento
Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), 2025:

e Capitulo Ill. Riesgos Generales de la Gestion, numeral 3.4. Descripcién del riesgo, referente a la
estructura para la formulacion de los riesgos de gestion.

o Capitulo VI. Sistema de Gestion de Riesgos para la Integridad Publica (SIGRIP), numeral 6.3.5.1.
Identificacion y valoracion de riesgos para la integridad publica, respecto de la descripcién del
riesgo de integridad publica.

Documento Interno: Jardin Botanico José Celestino Mutis

e Politica DYP.PO.01 "Gestién Integral de Riesgos" — Version 7, numeral 8.8. Estructura de la
descripcion del riesgo (impacto, causa inmediata y causa raiz) y numeral 8.9.1. Disefo de
controles — Estructura para la descripcion del control, mediante los cuales se establecen los
lineamientos para la formulacion de los riesgos y el disefio de los controles asociados.

POSIBLE CAUSA: La situacion evidenciada posiblemente obedece al proceso de implementacion de
la nueva metodologia para la Gestidn Integral de Riesgos adoptada por la Entidad durante la presente
vigencia, lo que pudo generar oportunidades de mejora en la apropiacién y aplicacién de los lineamientos
relacionados con la formulacion de los riesgos y el disefio de los controles por parte de los responsables
del proceso.

CONSECUENCIA: Lo anterior podria ocasionar que los riesgos no representen adecuadamente los
eventos que se pretende gestionar y que los controles definidos no sean suficientes para prevenir o
mitigar las causas que originan su materializacion, afectando la efectividad del Sistema de Control
Interno, la administracion de riesgos y el logro de los objetivos del proceso.

2.2.  IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE DOCUMENTOS ELECTRONICOS DE
ARCHIVO SGDEA GEA 2.0

Durante el desarrollo del ejercicio de evaluacion, se identificé que la Entidad viene desarrollando desde
la vigencia 2025 el proyecto Sistema de Gestidén de Documentos Electronicos de Archivo — SGDEA GEA
2.0, con el propdsito de fortalecer la gestion documental institucional.
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En el marco de dicho proyecto, en sesion del Comité Institucional de Gestidén y Desempefio del 30 de
marzo de 2026, el proceso de Gestion Documental socializé el esquema de implementacion del SGDEA
GEA 2.0, el cual fue definido en dos fases.

- La Fase | comprende la administracién, parametrizacion y radicacion de documentos, asi como
la gestion de las comunicaciones oficiales; para esta etapa se informo el cierre del sistema GEA
1.0 y el inicio de operacion de GEA 2.0 a partir del 4 de mayo de 2026.

- La Fase Il contempla la organizacion y gestion de expedientes electrénicos de archivo, la
incorporaciéon de los instrumentos archivisticos y la integracion con herramientas
complementarias para la administracién documental.

Posteriormente, mediante la Circular No. 07 del 10 de abril de 2026, la Secretaria General comunico la
puesta en produccién de la primera fase del SGDEA GEA 2.0 a partir del 4 de mayo de 2026 a las 00:00
horas. En dicha circular también se impartieron lineamientos para la transicién entre plataformas,
indicando que las peticiones y demas tramites gestionados en GEA 1.0 debian ser finalizados antes del
28 de abril de 2026.

Finalmente, mediante la Resoluciéon No. 131 del 15 de mayo de 2026, la Entidad adopté oficialmente el
Sistema de Gestion de Documentos Electronicos de Archivo — SGDEA GEA 2.0 del Jardin Botanico de
Bogota José Celestino Mutis.

Realizada la anterior contextualizacién sobre la entrada en operacién del SGDEA GEA 2.0, a

continuacion, se presentan los resultados del analisis efectuado por la Oficina de Control Interno
respecto de las PQRSDF recibidas y gestionadas por la Entidad durante el periodo evaluado:

2.3. SEGUIMIENTO A PETICIONES RECIBIDAS POR LA ENTIDAD 1 DE MARZO A 31 DE MAYO
DE 2026

2.3.1 PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DEL APLICATIVO GEA
Para el periodo comprendido entre el 1 de marzo al 31 de mayo de 2026, la Entidad recibié un total de
4.460 radicados a través del aplicativo GEA, distribuidos mensualmente de la siguiente manera:

marzo(1.455), abril (1.1478) y mayo (1.527).

Se evidencia una variacién en el volumen de radicados durante el periodo analizado, con el mayor
registro en mayo y el menor en marzo.

A continuacién, se presentan los radicados por mes:
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Grédfico TNumero de Radicados — GEA 1 de Marzo a 31 de Mayo de 2026
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Ahora bien, de acuerdo con la informacion registrada en el aplicativo GEA, durante el periodo
comprendido entre marzo y mayo de 2026 se gestionaron 4.460 radicados, de los cuales 2.933 (65,8%)
corresponden a registros efectuados en GEA 1.0 durante los meses de marzo y abril, mientras que 1.527
(34,2%) fueron tramitados a través de GEA 2.0 durante el mes de mayo, como resultado de la entrada
en operacion del nuevo sistema.

En ambos aplicativos se observa una mayor concentracion de registros en las categorias Solicitud de
Servicio y Remision de Informacion, que en conjunto representan 2.621 radicados, equivalentes al
58,8% del total analizado, evidenciando que la gestién documental institucional continia enfocada
principalmente en la atencion de requerimientos operativos y en el tramite de comunicaciones
administrativas.

De igual manera, se identificd un volumen importante de Solicitudes de Informacion, con 130 registros
(70 en GEA 1.0 y 60 en GEA 2.0), asi como 588 Derechos de Peticion de interés general, interés
particular y de acceso a la informacion, lo que refleja una participacion significativa de las solicitudes
relacionadas con el ejercicio del derecho de peticion y el acceso a la informacién publica.

En las siguientes tablas se presenta el detalle de los radicados de acuerdo con la tipificacion registrada
en los aplicativos GEA 1.0 y GEA 2.0.
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Tabla 9 Tipologia de radicados GEA 1.0 — GEA 2.0

GEA 2.0 MAYO 2026

Numero de
Radicados

Tipo de Peticion

GEA 1.0 MARZO - ABRIL 2026 Solicitud De Servicio 460
Tipo de Solicitud :2:}2;% g: Remisién De Informacion 397
Radicacion Desde Bte 278
Solicitud De Servicio 1070 _ -
Solicitud De Informacion 60
Remisién De Informacion 694 e .
Invitacion 54
Bte_Derecho_De_Peticion_De_Interes_Particula _ .
r 265 Solicitud De Acceso A La Informacion 48
Bte_Derecho_De_Peticion_De_Interes_General 257 Solicitud De Informes Por Los Concejales 38
Bte_Solicitud_De_Acceso_A_La_Informacion 221 Derecho De Peticién De Interés Particular 34
e . No Definido 33
Invitacion 117
. i Derecho De Peticion De Interés General 32
Solicitud Organismos De Control Y Juzgados 106
Solicitud Organismos De Control 28
lici De Inf io 7
Solicitud De Informacion 0 PQRS 1
Bte_Queja 27 Convocatoria 10
Citacion 23 Citacién 8
Bte_Reclamo 16 Queja 8
Felicitacion 16 Derecho De Peticiéon De Acceso A La 6
Informacion
Bte_Consulta 10 Felicitacién 5
Bte_Felicitacion 7 Consulta 3
Tutela 7 Solicitud De Informes Por Los 3
Bte S . 5 Congresistas
e_Sugerencia Tutela 3
Peticion En Interés General 6 Comunicacién OFICIAL 1
Peticion En Interés Particular 5 Comunicacién Oficial Del Peticionario 1
Bte_Solicitud_De_Copia 3 Consecutivo De Comunicacién Oficial 1
. Enviada
UG £ Denuncia 1
Reclamo 2 Notificacién DE LA DEMANDA 1
Bte_Denuncia_Por_Actos_De_Corrupcion 1 Reclamo 1
Sugerencia 1 Respuesta A Derecho De Peticion 1
Total, General 2933 Sugerencia 1
Total, general 1527

Gestion de Radicados:

OBSERECIGNINGI2! Radicados que permanecen en estado "En tramite” en GEA 1.0 con
posterioridad a la entrada en operaciéon de GEA 2.0.

En relacion con el estado de los radicados registrados en GEA 1.0, se evidencié que, de un total de
2.933 registros, 1.564 se encontraban en estado "Tramitado", 412 correspondian a tramites clasificados
como "No requiere respuesta" y 426 registraban el estado "Respuesta diferente oficio". No obstante, se

identificé que 531 radicados (18,1%) permanecian en estado "En tramite".
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Lo anterior cobra especial relevancia considerando que la Circular No. 07 del 10 de abril de 2026 impartiod
las directrices para la transicion hacia GEA 2.0, estableciendo que las peticiones y demas tramites
gestionados en GEA 1.0 debian finalizarse antes del 28 de abril de 2026, previo a la entrada en
operacion del nuevo sistema.

Tabla 10 Estado de radicados GEA 1.0 - GEA 2.0

GEA 1.0 MARZO - ABRIL
Estado et _______ GEA20MmAYO |

Radicados

Estado Numero Radicados
en_tramite 531 En Tramite 50
no_requiere_respuesta 412 Finalizado 1475
respuesta_diferente_oficio 426 Total
tramitado 1564 general 1527
Total, general 2933

Ahora bien, en la siguiente tabla se presentan las dependencias responsables de los radicados que
permanecen en estado "En tramite" en GEA 1.0, de conformidad con la informacién suministrada por
el proceso de Gestion Documental (Archivo Excel).

Tabla 11 Dependencias con Radicados en Tramite en GEA 1.0

en_tramite TOTAL 531

ATENCION AL CIUDADANO 4
COMUNICACIONES 24
CONTABILIDAD 1
OFICINA DE ARBORIZACION 387
OFICINA DE CONTROL 4
DISCIPLINARIO INTERNO

OFICINA JURIDICA 43
PRESUPUESTO 2
SECRETARIA GENERAL 21
SISTEMAS

SUBDIRECCION CIENTIFICA

SUBDIRECCION EDUCATIVA Y 3
CULTURAL

SUBDIRECCION TECNICA Y 18
OPERATIVA

TALENTO HUMANO 13

TESORERIA 7
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Tabla 12 Tipo de Solicitud de Radicados en GEA 1.0 en Tramite

bte_consulta 2
bte_denuncia_por_actos_de_corrupcion
bte_derecho_de_peticion_de_interes_general 43
bte_derecho_de_peticion_de_interes_particular 66
bte_felicitacion

bte_queja

bte_reclamo

bte_solicitud_de_acceso_a_la_informacion 27
bte_sugerencia

CITACION

FELICITACION

INVITACION

PETICION EN INTERES GENERAL
PETICION EN INTERES PARTICULAR
REMISION DE INFORMACION 161
SOLICITUD DE INFORMACION 16

SOLICITUD DE SERVICIO 169

SOLICITUD ORGANISMOS DE CONTROL Y 20
JUZGADOS

TUTELA 1
Total, general 531

N = W0 a N =

CRITERIO: Circular No. 07 del 10 de abril de 2026 expedida por la Secretaria General, mediante
la cual se impartieron los lineamientos para la puesta en produccion del SGDEA GEA 2.0,
estableciendo que las peticiones y demas tramites gestionados en GEA 1.0 debian finalizarse
antes del 28 de abril de 2026

POSIBLE CAUSA: La situacion evidenciada podria estar asociada a aspectos propios del
proceso de transicion entre GEA 1.0 y GEA 2.0, asi como a posibles limitaciones funcionales o
de parametrizacion del aplicativo que incidieron en la actualizacion o cierre de los tramites
pendientes

POSIBLE CONSECUENCIA: Posibles afectaciones en la trazabilidad, el seguimiento y el control
de las PQRSDF, asi como inconsistencias en la gestion de la informacion durante el proceso de
transicion entre GEA 1.0 y GEA 2.0, lo que podria incidir en el cierre oportuno de los tramites y
en la confiabilidad de los registros institucionales.

Ahora bien, de acuerdo con la informacion registrada en GEA 1.0 para el periodo comprendido entre
marzo y abril de 2026, de los 2.933 radicados gestionados, 1.648 (56,2%) fueron atendidos dentro de
los términos establecidos, 754 (25,7%) se clasificaron fuera de términos y 531 (18,1%) corresponden a
registros que no presentan clasificacion en el campo de oportunidad, al encontrarse en estado "En
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tramite". Lo anterior evidencia que una cuarta parte de los radicados finalizados en el sistema por fuera
de los términos previstos, es importante precisar que la validacion realizada corresponde a un analisis
de caracter estadistico, basado en la informacién suministrada por la Entidad a través de las bases de
datos extraidas del sistema GEA; por lo tanto, los resultados aqui presentados dependen de la calidad,
integridad y consistencia de la informacion registrada en dicho sistema.

Tabla 13 Términos de Solicitudes en GEA 1.0

Dentro o Fuera de Numero de Radicados
términos (Dias Habiles
Dentro de términos 1648
Fuera de términos 754
(en blanco) 531
Total, general 2933

En relacion con la oportunidad de las PQRSDF gestionadas a través de GEA 2.0, la Oficina de Control
Interno descargé directamente del aplicativo el archivo "Tipo de Estadistica 9 — Informe Tramite de
Radicados de Entrada", con el fin de analizar la oportunidad en la atencién de los radicados registrados
durante el periodo evaluado.

De acuerdo con la informacién obtenida, de los 1.527 radicados registrados durante el mes de mayo de
2026, 1.330 (87,1%) fueron clasificados dentro de los términos, 143 (9,4%) fuera de términos y 54 (3,5%)
aparecen en blanco en el campo correspondiente al término de atencion.

Es importante sefialar que la clasificacién de los radicados en los estados "Dentro de términos" y "Fuera

de términos" corresponde a la informacion generada por el aplicativo GEA 2.0 en el reporte estadistico
consultado, la cual fue utilizada como insumo para el presente analisis.

Tabla 14 Términos de Solicitudes en GEA 2.0

Termino NURC(Radicado)

En Blanco 54

Dentro de términos 1330
Fuera de términos 143
Total, general 1527

Peticiones 6rganos de Control

Con el propdsito de verificar la consistencia de la tipificacion "Solicitud de Organismos de Control y
Juzgados", la Oficina de Control Interno analiz6 los 106 radicados clasificados en esta categoria durante
el periodo marzo-abril de 2026 GEA 1.0.

Como resultado de la revisién, se evidencié que la mayoria de los registros corresponden efectivamente
a entidades de control, corporaciones publicas o despachos judiciales, tales como el Concejo de Bogota
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(42), la Personeria de Bogota (27), la Contraloria de Bogota (10), la Veeduria Distrital (4), asi como otros
organismos judiciales y de control.

No obstante, se identificaron 16 radicados cuyos remitentes no guardan correspondencia con la
tipificacion seleccionada, entre los cuales se encuentran Persona Natural (3), Secretaria Distrital de
Ambiente (2), Secretaria Distrital de Gobierno (7), Secretaria Distrital de la Mujer (1), Secretaria General
de la Alcaldia Mayor (2) y la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP (1). Lo
anterior evidencia inconsistencias en la clasificacién de algunos registros, las cuales pueden afectar la
confiabilidad de la informacion utilizada para la elaboracion de reportes, el analisis estadistico y la toma
de decisiones institucionales.

Tabla 15 Solicitudes de Organismos de Control y Juzgados - GEA 1.0

Remitente F::\ l:iri':::':o
Concejo Bogota 42
Congreso de la Republica de Colombia 1
Contraloria de Bogota 10

Contraloria General de la Republica

Edil 2

Juzgado Cincuenta y Uno Administrativo del Circuito
Judicial de Bogota

Mesas Gestion Territorial 2
Persona Natural 3
Personeria Bogota 27
Secretaria Distrital de Ambiente 2
Secretaria Distrital de Gobierno 7
Secretaria Distrital de la Mujer 1
Secretaria General de la Alcaldia Mayor 2
Ul:Iid_ad Administrativa Especial de Servicios 1
Publicos - U. A. E. S. P.

Veedora Distrital 4
Total, general 106

Con el propdsito de verificar la consistencia de la tipificacion "Solicitud de Organismos de Control", la
Oficina de Control Interno descargé del aplicativo GEA 2.0 el reporte "Tipo de Estadistica 9 — Informe
Tramite de Radicados de Entrada", evidenciando un total de 28 radicados clasificados bajo esta
categoria.

Durante la revisidn se observd que el reporte registra, en la columna "Remitente", principalmente el
nombre de personas naturales y, en algunos casos, la denominacion "Personeria de Bogota No Aplica",
sin que sea posible identificar de manera clara la entidad u organismo de control del cual proviene la
solicitud. Esta situaciéon también fue evidenciada en la informacion suministrada por el proceso de
Gestién Documental.
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La estructura actual del reporte limita la identificacion del organismo de control remitente y, en
consecuencia, restringe la generacion de estadisticas confiables, el analisis por entidad, el seguimiento
a los requerimientos formulados por los diferentes organismos de control y la elaboracion de informacién
gerencial para la toma de decisiones y el fortalecimiento de los mecanismos de control institucional.

Tabla 16 Solicitudes de Organismos de Control - GEA 2.0

Remitente Numero de ‘

radiado
Alejandro Castafieda Sawyer 1

Alexander Garca Gmez
Alexandra Garcia Parra

Andrés Dario Onzaga Nifo

David Leonardo Rincn Pirazan
Diego Echeverry Bejarano

Dora Marcela Abello Tovar

Edgar Andrés Fandifio Bohorquez
Fabiola Alexandra Mosquera Murcia
Jos Luis Lamus Rodrguez

Juan Manuel Sabogal Pérez
Miguel Angel De La Ossa Olmos
Miguel Angel De La Ossa Olmos
Paula Catalina Cruz Triana
Personeria De Bogota No Aplica
Sandra Milena Torres Gomez
Santa Maria Del Alcazar Il

Sergio Antonio Linares Herrera

RN L U U A U (O RSN O TS » [\ N NG I K U UL (S I U I U I U I N

Steffi Rosbenisa Acevedo Sanchez

N
o

Total, general

Oportunidad de mejora No. 1. Fortalecimiento de la calidad de la informacioén registrada y de los
reportes estadisticos del SGDEA GEA 2.0

Durante la revision de los radicados clasificados bajo la tipificacion "Solicitud de Organismos de
Control", se evidencié que los reportes generados por el aplicativo SGDEA GEA 2.0 registran como
remitente, en la mayoria de los casos, el nombre de la persona que presenta la comunicaciéon y no la
entidad u organismo de control del cual proviene el requerimiento, por lo que no fue posible identificar
de manera clara la entidad remitente de cada solicitud.

Lo anterior limita la generacion de informacion estadistica confiable, dificulta el analisis y seguimiento
de los requerimientos provenientes de los diferentes organismos de control, restringe la elaboracién de

reportes gerenciales y la construccion de indicadores, asi como la trazabilidad de la informacién
requerida para apoyar la toma de decisiones y el ejercicio de seguimiento por parte de la Entidad.
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En consecuencia, es importante fortalecer la parametrizacion del SGDEA GEA 2.0 y los lineamientos
para el registro y clasificacion de las comunicaciones oficiales, de manera que los reportes estadisticos
permitan identificar de forma expresa la entidad u organismo de control remitente, complementando esta
accion con jornadas de capacitacion dirigidas a los servidores responsables del registro de la
informacion, con el fin de mejorar la calidad, consistencia y confiabilidad de los datos utilizados para el
seguimiento, la gestién institucional y la atencién de requerimientos de los organismos de control.

2.3.2 PETICIONES RECIBIDAS A TRAVES DE SDQS-BTE

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 procedio a realizar la verificacion 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 marzo al 31 de mayo de 2026, la Tercera Linea de Defensa
identificd, con base en la informacién suministrada y registrada en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — “Bogota te Escucha” (SDQS-BTE), que la Entidad recibi6é un total de 1142 PQRSDF, con
tipo de ingreso “Recibidas”y con tipo de ingreso “Registradas” asi:

Grafico 2 Peticiones SDQS - BTE

Peticiones Radicadas por Bogota Te Escucha

420

408
400
380
360
340
320
300

MARZO ABRIL MAYO

Clasificacién de PQRSDF — SDQS-BTE:

A continuacién, se presenta la clasificacion de las 1.507 peticiones registradas en SDQS — BTE:
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- Canales de Interaccion:

Durante el periodo comprendido entre marzo y mayo de 2026, se radicaron 1.142 peticiones a través de
Bogota Te Escucha (BTE). El correo electrénico fue el principal canal de atencion con 591 solicitudes
(51,7%), seguido del canal web con 368 registros (32,2%). En conjunto, estos dos canales concentraron
el 83,9% de las peticiones recibidas, evidenciando una marcada preferencia de los ciudadanos por los
medios virtuales para la presentacion de sus requerimientos.

Por su parte, el canal presencial registré 98 peticiones (8,6%), mientras que los demas canales (buzon,
teléfono, escrito y redes sociales) presentaron una participacién menor, representando en conjunto el
7,5% del total de solicitudes recibidas.

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

llustracion 1 Canales de Atencion Peticiones JB-JCM

Peticiones por canal de atencién Participacion por canal de atencién

Canal de atencion MARZO ABRIL MAYO TOTAL % Participacion o 0%
2% VT

gl suzon l6 lo 24 39 [34%
B E-MALL N o: B >z B s so1 [ 517 %
# ESCRITO |8 I8 2 18 |16%
&% PRESENCIAL |2 1 95 98 W 86%
« REDESSOCIALES |1 0 2 3 |o3%
R, TELEFONO J 2 | 7 l6 25 122%
B E-MmalL (51,7%) TELEFONO (2,2%)
@ WEB B 06 R B 368 [ 322% B WeB (32,2%) ESCRITO (1,6%)
PRESENCIAL (8,6%) REDES SOCIALES (0,3%)
Total general 408 386 348 1142 100 % BUZON (3,4%)
| P T
o Durante el periodo marzo - mayo de 2024 se radicaron ‘ El canal mas utilizado fue 00o
::Uﬂ 1.142 peticiones a través de Bogota Te Escucha (BTE). E-MAIL (51,7%), seguido de CQ’D
jil WEB (32,2%).

Tipo de Peticiones:

Durante el periodo comprendido entre marzo y mayo de 2026 se radicaron 1.142 peticiones a través de
Bogota Te Escucha. Se observa que los Derechos de Peticidén de Interés General (365) y los Derechos
de Peticiéon de Interés Particular (328) concentraron el mayor numero de registros, representando en
conjunto el 60,7% del total de las peticiones recibidas, seguidos por las Solicitudes de Acceso a la
Informacion (249), con una participacion del 21,8%.
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Al analizar el comportamiento mensual de las tipologias, se evidencié una variacion significativa en las
quejas, las cuales pasaron de 9 registros en marzo a 20 en abril y 83 en mayo, representando un
incremento del 822% entre marzo y mayo. Asimismo, las Solicitudes de Acceso a la Informacion
presentaron una disminucién importante al pasar de 115 registros en marzo y 108 en abril a 26 en mayo,
comportamiento que difiere de la tendencia observada en las demas tipologias.

Las variaciones identificadas podrian obedecer a cambios en la clasificacién de las peticiones o en los
criterios de registro utilizados durante el periodo evaluado. En este sentido, se considera pertinente que
la Entidad revise los criterios de tipificacion y clasificaciéon de las PQRSDF, con el fin de garantizar la
consistencia, confiabilidad y comparabilidad de la informacion estadistica utilizada para el seguimiento
de la gestidn, la elaboracién de informes y la toma de decisiones.

A continuacién, se detalla el numero de peticiones por tipologia:

Tabla 17 Tipologia de Peticiones - BTE

Tipo de Peticién f‘j Mayo ;".i Total c % Participacion
9 CONSULTA 5 5 6 16 14% o
A DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 0 1 4 5 04%
;:{ DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 123 128 114 365 320%
: DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 130 104 94 328 28,7%
* FELICITACION 14 7 4 25 22% ¢
o€ quena 9 20 83 112 98% @
@ rectamo 7 8 15 30 26% @
E‘; SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 115 108 26 249 21,8% o=
r.—‘j SOLICITUD DE COPIA 2 1 0 3 03% !
Q SUGERENCIA 3 4 2 9 08% ¢

Total general 408 386 348 m 100 % co——

GESTION DE PETICIONES

>
-\

- Tiempo de Respuesta de Peticiones

Con el propdsito de evaluar la oportunidad en la gestion de las PQRSDF tramitadas a través de Bogota
Te Escucha (BTE), la Oficina de Control Interno analizé la informacion contenida en los archivos
descargados del aplicativo y la remitida por el proceso Servicio de Atencion al Ciudadano (SAC). Para
ello, se tomdé como criterio de seleccién el estado final de la peticion "Solucionado con respuesta
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definitiva" y el tipo de gestion ("Oportuna" y "Extemporanea") para cada uno de los meses objeto de
evaluacion.

Como resultado del analisis, se evidenciéo que 20 de las 1.100 peticiones con respuesta definitiva,
equivalentes al 1,82%, fueron gestionadas de manera extemporanea, mientras que el 98,18% restante
fue atendido oportunamente, lo que evidencia un alto nivel de cumplimiento en la atencion de las
solicitudes registradas en la plataforma Bogota Te Escucha.

Tabla 18 Gestion de Peticiones con respuesta Definitiva - BTE

Respuesta Definitiva Marzo Abril Mayo Total

Gestion extemporanea 5 4 11 20
Gestion oportuna (DTL) 409 340 331 1080
Total 414 344 342 1100

A continuacion, se presenta el detalle de las 20 peticiones cuya gestion fue registrada como
extemporanea, discriminadas por dependencia responsable, subtema, tipo de peticion y dias de gestion.

Numero peticién

1291222026

1410552026

1411312026

1728152026

995282026

1505252026

1555692026

2213962026

2403872026

2686642026

Tabla 19 Peticiones con gestion Extemporanea - BTE

Dependencia

OFICINA JURIDICA

OFICINA DE ATENCION AL
CIUDADANO

OFICINA DE ATENCION AL
CIUDADANO

OFICINA DE
ARBORIZACION URBANA

OFICINA JURIDICA

OFICINA DE ATENCION AL
CIUDADANO

OFICINA DE ATENCION AL
CIUDADANO

OFICINA DE ATENCION AL
CIUDADANO

OFICINA JURIDICA

OFICINA DE
ARBORIZACION URBANA

Subtema

TEMAS
ADMINISTRATIVOS Y
FINANCIEROS
TEMAS
ADMINISTRATIVOS Y
FINANCIEROS
ATENCION Y
SERVICIO A LA
CIUDADANIA
AFECTACIONES POR
PLANTACION TALA
PODA BLOQUEO Y
MANTENIMIENTO
TEMAS
ADMINISTRATIVOS Y
FINANCIEROS
COBERTURAS
VEGETALES
(Arborizacion y
Jardineria en espacio
Publico)
COBERTURAS
VEGETALES
(Arborizacion y
Jardineria en espacio
Publico)
TEMAS
ADMINISTRATIVOS Y
FINANCIEROS
TEMAS
ADMINISTRATIVOS Y
FINANCIEROS
AFECTACIONES POR
PLANTACION TALA

Tipo peticion

DERECHO DE PETICION DE

INTERES PARTICULAR

SOLICITUD DE ACCESO A
LA INFORMACION

SOLICITUD DE ACCESO A
LA INFORMACION

SOLICITUD DE ACCESO A
LA INFORMACION

DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR

SOLICITUD DE ACCESO A
LA INFORMACION

DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE
INTERES PARTICULAR
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PODA BLOQUEO Y
MANTENIMIENTO
TEMAS
2712062026 OFICINA JURIDICA ADMINISTRATIVOS Y SOLII_(ETIEJJFDO[F){ENI':(C:)?(EI\?O . 11
FINANCIEROS
AFECTACIONES POR
2720552026 OFICINA DE PLANTACION TALA  DERECHO DE PETICION DE 5
ARBORIZACION URBANA PODA BLOQUEO Y INTERES GENERAL
MANTENIMIENTO
SISTEMA DE
2767512026 OFICINA DE INESE'!Q%'S,Z‘ gé‘fA DERECHO DE PETICION DE o
ARBORIZACION URBANA LA SESTION DEL INTERES GENERAL
(SIGAU)
AFECTACIONES POR
2896572026 OFICINA DE PLANTACION TALA  DERECHO DE PETICION DE 8
ARBORIZACION URBANA PODA BLOQUEO Y INTERES PARTICULAR
MANTENIMIENTO
AFECTACIONES POR
2087112026 OFICINA DE PLANTACION TALA  DERECHO DE PETICION DE 6
ARBORIZACION URBANA PODA BLOQUEO Y INTERES PARTICULAR
MANTENIMIENTO
AFECTACIONES POR
2089452026 OFICINA DE PLANTACION TALA  DERECHO DE PETICION DE -
ARBORIZACION URBANA PODA BLOQUEO Y INTERES GENERAL
MANTENIMIENTO
AFECTACIONES POR
3018212026 OFICINA DE PLANTACION TALA  DERECHO DE PETICION DE 6
ARBORIZACION URBANA PODA BLOQUEO Y INTERES PARTICULAR
MANTENIMIENTO
AFECTACIONES POR
3042152026 OFICINA DE PLANTACION TALA  DERECHO DE PETICION DE 5
ARBORIZACION URBANA PODA BLOQUEO Y INTERES GENERAL
MANTENIMIENTO
AFECTACIONES POR
3047062026 OFICINA DE PLANTACION TALA  DERECHO DE PETICION DE 6
ARBORIZACION URBANA PODA BLOQUEO Y INTERES PARTICULAR
MANTENIMIENTO
AFECTACIONES POR
3076062026 OFICINA DE PLANTACION TALA  SOLICITUD DE ACCESO A '3
ARBORIZACION URBANA PODA BLOQUEO Y LA INFORMACION

MANTENIMIENTO

Si bien la materialidad de la situacion es baja, se recomienda mantener y fortalecer los mecanismos de
control y seguimiento sobre la gestién de las PQRSDF y verificar la oportunidad en el registro de las
actuaciones y del cierre de las peticiones en la plataforma Bogota Te Escucha, con el propésito de
asegurar que la informacién reportada refleje de manera fiel la gestion realizada por las dependencias
y los tiempos reales de atencién.

3. RECOMENDACIONES:

= Fortalecer la formulacién de los riesgos y el disefio de los controles del proceso Servicio al
Ciudadano — SAC, verificando su alineacion con la metodologia institucional vigente, de manera
que los riesgos reflejen adecuadamente las causas que pueden originar su materializacion y los
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controles se orienten a prevenirlas o mitigarlas, incorporando ademas acciones de tratamiento
frente a las desviaciones identificadas.

= Implementar las acciones necesarias para culminar el cierre de los radicados pendientes en GEA
1.0 y fortalecer los mecanismos de seguimiento durante la transicién al SGDEA GEA 2.0.

= Fortalecer los mecanismos de seguimiento y control sobre la gestion de las PQRSDF registradas
en Bogota Te Escucha (BTE), asegurando la correcta clasificacion y tipificacion de las peticiones,
asi como la oportunidad en el registro de las actuaciones y el cierre de estas, con el fin de
garantizar la confiabilidad de la informacion y el cumplimiento de los términos legales

4. CONCLUSIONES

Como resultado del seguimiento efectuado a la gestiébn de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) durante el periodo comprendido entre marzo y mayo
de 2026, la Oficina de Control Interno evidencié que, en términos generales, el proceso Servicio de
Atencién al Ciudadano (SAC) mantiene un adecuado nivel de gestion en la atencién de las solicitudes
ciudadanas.

No obstante, la evaluacion permitio identificar oportunidades de mejora relacionadas con la formulacién
de los riesgos y el disefo de los controles asociados al proceso, asi como con la calidad, consistencia
y trazabilidad de la informacién registrada en los sistemas utilizados para la gestion de las PQRSDF,
especialmente en aspectos asociados con la clasificacion y tipificacion de las peticiones y la transicion
al SGDEA GEA 2.0.

Respecto de la gestidn realizada a través de la plataforma Bogota Te Escucha (BTE), se evidencié que
el 98,18 % de las peticiones con respuesta definitiva fueron gestionadas dentro de los términos
establecidos, mientras que el 1,82 % presentd gestion extemporanea, porcentaje que representa una
baja materialidad frente al total de solicitudes analizadas.

5. ANEXOS

No Aplica.

Elaboré: Reviso y Aprobé:
Sonéra HOY" inez L, J" [";J'I.f; !m"t\
Sandra Martinez Ana Lucia Bacares Toledo
Contratista OCI Jefe Oficina de Control Interno
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