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OFICINA DE CONTROL INTERNO

AUDITORIA DE CUMPLIMIENTO AL DECRETO 371 DE 2010
ARTICULO N°3: ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS Y ARTICULO N°4:
PARTICIPACION CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL

NELLY DIAZ GUERRERO
AUDITORA

Profesional de Apoyo de la Oficina de Control Interno

30 de septiembre de 2017
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OBJETIVO.

Verificar el cumplimiento de los articulos 3 y 4 del Decreto 371 de 2010 en el Jardin
Botanico de Bogota y otros aspectos relacionados con Atencion al Ciudadano, Sistemas de
Informacion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los ciudadanos.

JUSTIFICACION.

Esta Auditoria se realiza para dar cumplimiento al Plan Anual de Auditorfas 2017 del
Jardin Botanico de Bogota, donde se estable el cumplimiento a lo expresado en los
numerales 3 y 4 del Decreto 371 del 2010.

El desarrollo de esta auditoria permite evidenciar la expedicion de los Principios
Constitucionales, Leyes de la Republica, Decretos, Acuerdos y Directivas que involucran a
la ciudadania directamente y se articulan a los proyectos programas y al desempefio
institucional del Jardin Botanico José Celestino Mutis.

ALCANCE.

Se reviso lo relacionado con los articulos 3 y 4 del Decreto 371 del 2010, por el periodo
comprendido entre el 1* de mayo al 30 de Julio de 2017, en las subdirecciones de la Entidad
que emprenden acciones para el cumplimiento de estos procesos de participacién, accion
ciudadana, y el control social en el marco de la Constitucion y la Ley.

METODOLOGIA.
Para el desarrollo de esta auditoria se llevaron a cabo las siguientes técnicas metodoldgicas.

TECNICA DE VERIFICACION FiSICA. En visita realizada al punto de atencién al
ciudadano se revisé la informacion publicada en la herramienta del sistema integrado de
gestion, USIG, la pagina WEB de la Entidad y documentos asociados al tema de atencidn al
ciudadano.

TECNICA DE VERIFICACION VERBAL. Se formularon preguntas relacionadas con la
actividad que desarrollan las personas que utilizan el aplicativo PQRS.

TECNICAS DE VERIFICACION DOCUMENTAL. Fueron solicitados y analizaron
documentos, registros e informacion relacionada con el objeto de la auditoria. La Secretaria
General y de Control Disciplinario de la Entidad a través de la Oficina de Atencién al
Ciudadano suministro la informacién solicitada y otras verificaciones se realizaron por
medio de la pagina WEB de la Entidad, consulta de informacion en los aplicativos SDQS y

CORDIS y revision de informacion publicada en la herramienta del Sistema Integrado de
Gestion de la Entidad, USIG.
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INSUMOS.

Documentos relacionados con el Decreto 371 asi como registros y/o evidencias asociadas al
tema de Atencion al Ciudadano, Sistemas de Informacion y Atencion de Peticiones Quejas
Reclamos y Sugerencias de los ciudadanos. Procedimientos como: PE.02.04.01 Atencion a
Requerimientos. P.E.02.01 procedimiento: Participacion Ciudadana, comunicacion
organizacional.

NORMATIVIDAD.

Para la elaboracion del presente informe se han tenido en cuenta: articulos de la
Constitucién Politica de Colombia, Leyes de la Republica, Decretos y Circulares,
relacionados con los derechos a la participacion a la solicitud y acceso a la informacion
entre otros, enunciados a continuacion.

e Constitucion Politica de Colombia articulos: 1, 2, 3 y 40 que consagran los
principios de la democracia participativa, la soberania nacional y el derecho
fundamental de los ciudadanos a conformar, ejercer y controlar el poder politico.

e Constitucion Politica de Colombia, articulo 23, establece el derecho de toda
persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, por motivos de intercs
general o particular y a obtener respuesta y pronta resolucion. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales.

e Constitucion Poljtica de Colombia, articulo 74 que establece el derecho de las
personas y organizaciones a acceder a los documentos publicos oficiales, salvo en
los casos que establezca la ley.

e Constituciéon Politica de Colombia, articulos 86, 87, 88 que establecen los
mecanismos para garantizar el ejercicio de los derechos ciudadanos tales como la
accion de tutela, la accion de cumplimiento y la accion popular.

e Constitucion Politica de Colombia, articulo 270 que faculta a la ciudadania para
que intervenga activamente en el control de la gestion publica.

e Ley 80 de 1993 “Por la cual se expide el Estatuto General de Contratacion de la
Administracion Publica”.

e Ley 87 de 1993 “Por la cual se establecen las normas para el ejercicio de Control
Interno en las entidades y organismos del Estado y se dictan otras disposiciones”

o Ley 134 de 1994 “Por la cual se establecen las normas sobre la Participacion
Ciudadana”

o Decreto Ley 2232 de 1995: Articulo 7°. Quejas y reclamos. Articulo 9°.-
Actividades del jefe.

Ley 190 de 1995: Articulos 54 y 55. Las dependencias a que hace referencia el articulo

anterior que reciban las quejas y reclamos deberan informar periddicamente al jefe o
director de la entidad sobre el desempefio de sus funciones, los cuales deberan incluir: 1.
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Servicios sobre los que se presente el mayor nimero de quejas y reclamos y 2. Principales
recomendaciones sugeridas por los particulares que tengan por objeto mejorar el servicio
que preste la Entidad.

e Decreto 197 de 2014. Articulo 8. Para cumplir con el objetivo de la Politica Publica
Distrital de Servicio a la Ciudadania PPDSC se contemplan lineas estratégicas, que
fueron adoptadas en el marco de la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion
Publica.

e Decreto Distrital 371 de 2010. Articulo 3 “Por el cual se establece lineamientos
para preservar y fortalecer la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en
las Entidades y Organismos del Distrito Capital”.

o Ley 1437 de 2011. Por el cual se expide el Coddigo de Procedimiento
Administrativo y de los Contencioso Administrativo. Tienen como finalidad
proteger y garantizar los derechos y libertades de las personas, la primacia de los
intereses generales, la sujecion de las autoridades a la Constitucién y demads
preceptos del ordenamiento juridico, el cumplimiento de los fines estatales, el
funcionamiento eficiente y democratico de la administracion, y la observancia de
los deberes del Estado y de los particulares.

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 gestion publica” reglamentado por el Decreto Nacional
2641 de 2012

e Acuerdo 131 de 2004. “Por el cual se establecen informes de rendicion de cuentas
de la gestidon contractual y administrativa a cargo del Distrito, sus localidades y
Entidades Descentralizadas y se dictan otras disposiciones”.

Acuerdo 529 de 2013. La atencidn a la ciudadania, en sus tramites, debera ser digna, calida
y decorosa por parte de las entidades publicas y en el desarrollo de funciones publicas por
particulares en el Distrito Capital, para lo cual se deberdn adoptar en cada entidad distrital,
manuales, procedimientos y protocolos de atencién, con altos estandares de calidad, los
cuales seran de obligatorio cumplimiento.

Ley 1755 de 2015, Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Circular 087 de 2015. Informe mensual de los Requerimientos Ciudadanos allegados por
el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.
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ACTIVIDADES DE AUDITORIA REALIZADAS Y SITUACIONES
PRESENTADAS.

El Decreto 371 De 2010 en su Articulo N°3: Atencién al Ciudadano. Los Sistemas de
Informacion y Atencion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias de los

Ciudadanos

1. La atencioén de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas
de fondo, coherentes con el objeto de la peticion y dentro de los plazos legales.

Durante el periodo de la Auditorfa se hicieron 19 requerimientos, a continuacion se
presenta un cuadro con la muestra aleatoria de la revision de las situaciones presentadas.

Seleccion aleatoria de Requerimientos.

Requerimiento  |-Area . . 1 Situacién : . ot = s
Subdireccion Educativa y | La Respuesta es ambigua. Se le envia la informacion solicitada pero también se
900392017 ) ) .
Cultural - le dice que se acerque a las instalaciones.
1348562017 Técnica Operativa La respuesta corresponde al requerimiento. Se da a los 24 dias.
1069072017 Técnica Operativa La respuesta es calida y precisa. Se da respuesta a los 40 dias
1046052017 Técnica Operativa Se da respuesta amable y precisa sobre el apoyo técnico a la huerta escolar. Se

hace a Jos 33 dias.

Subdireccion Educativa y | No se le da una respuesta al ciudadano se le envia a la pagina web.
Cultural
1072932017 Técnica Operativa La respuesta fue formal y clara. La respuesta se demoro 34 dias
La respuesta es dada con calidez formalidad y precision.

1104292017

1270142017 Subdireccién Educativa y

Cultural - Sin embargo la persona ofrece personal para colaborar con el JBB y no se hace
referencia en la respuesta, es decir fue incompleta.

Fuente: Oficina de Atenciéon al Ciudadano. Sept.2017

Analisis.

e Se observaron algunos casos en donde la respuesta no se entrega dentro de los
plazos establecidos por la ley.

¢ Seevidencia la incoherencia en algunas respuestas.

e Se aprecia descuido a hacer la lectura de las solicitudes y en ocasiones no se da la
respuesta completa.

Para verificar que las personas responsables del proceso de atencion al usuario son idoneas,
se revisaron las capacitaciones realizadas durante la vigencia con el resultado.

S
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Capacitaciones en Atencion al Ciudadano vigencia 2017

Fecha Tema Entidad | Lugar
Cualificacién en conceptos de . -
23.05.2017 | servicio al ciudadano Politica Publica Al\l/;:;lg;a Au;iétgno asis ;n tes
Distrital. Protocolos Y
8.08.2017 Sensibilizacion de la Politica Publica Alcaldia Auditorio 15
o Servicio al Ciudadano. Mayor JBB asistentes
Funcionalidades del Sistema de Oficina de | Auditorio 35
15.08.2017 PQRS Atencion JBB .
. asistentes
ciudadano

Fuente: Oficina de Atencion al Ciudadano. Sept.2017

Se evidencian: Listados de Asistencia.

Durante esta vigencia se han presentado informes mensuales que corresponden al resultado
de la aplicacion de la encuesta y la publicacion de los informes, con resultado del analisis y

respuesta de la encuesta de satisfaccion, correspondientes a los periodos de la auditoria.

Evidencia informes del periodo auditado

_Mes Fecha
Mayo 09.06.2017
Junio 17.07.2017
Julio 14082017

FUENTE: Unidad SIGIBB. Encuestas de percepeion 2017

Se evidencia que el JBB tiene implementada la encuesta de satisfaccion de atencion al

ciudadano la que se diligencia online en la pagina web en el link:

http://www.jbb.gov.co

FICHA TECNICA PERCEPCION CIUDADANA

Fecha de inicio y terminacion 01/05/2017 al 30/06/2017
' Tipo de poblacién Adultos
Total de encuestas 45 ciudadanos y eiudadanas
Margen de error B

Se ha tenido en cuenta dos meses de la auditoria, es decir de 1 de mayo a 30 de junio.

Se constaté ademas que los informes de los reportes fueron enviados a cada uno de los jefes
de areas para conocimiento y tramite correspondiente, y se evidencia que el resultado es

satisfactorio.

Analisis.

La lectura de los datos reflejados en la tabla que estd a continuacién indica, que de acuerdo
con la evaluacién hecha por parte de la ciudadania respecto a la atencién presencial en la
Oficina de Servicio al Ciudadano, en los 6 primeros items, el resultado fue del 100% de

satisfaccion.
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Resultados de la Encuesta

Sl . No; ;rRes'I:(‘:ndeé
1 " Recibi6 respuesta oportuna a su solicitud a1 0
2 La respuesta fue satisfactoria 44 | 1 0
3 La persona que lo atendid lo escuché atentamente 45| 0 0
4 Entendio la Solicitud y orient6 adecuadamente 45 1 0 0
5 Se expres6 de forma clara 41 0 0
6 Fue amable 45 1 0 0
7 Ha evidenciado mejoras en su visita al Jardin Botanico | 30 | 3 12

Analisis.

Los datos reflejados en la tabla nos indican que de acuerdo con la evaluacién hecha por
parte de la ciudadania respecto de la atencién presencial en la Oficina de Atencién al
Ciudadano en lo referente a los aspectos evaluados del items 1 al 6, da como resultado un
100% de satisfaccion.

En cuanto a la percepcion sobre el mejoramiento del Jardin Botanico, de los 45 encuestado
el 67% es satisfactorio, el 6.5% no le es satisfactorio y el 26.5% no respondi6 la encuesta.

Recomendaciones

Observacion 1. Conocimiento del instructivo INS.01-PE.02.04.01. Se evidencia que en
algunas de las respuestas suministradas no se utiliza este recurso por parte del
servidor publico o el contratista designado.

Observacion 2. Tener en cuenta el articulo 14 de la ley 1755 del 2015 que establece:
“términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal
especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion”.

a) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10)
dias siguientes a su recepcion. Si en este lapso no se ha dado respuesta al peticionario se
entendera para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y por
consiguiente la administracién ya no podra negar la entrega de dichos documentos al
peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

b) Las peticiones mediante las cuales eleve una consulta a las autoridades en relacién con las
materias a su cargo, deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su
recepcion.

Esta observacion (2) no requiere ser incorporada al Plan de Mejoramiento por
Proceso porque esta en el Plan de Mejoramiento de la Contraloria. Si se recomienda
reforzar el seguimiento al cumplimiento de esta acciéon en dicho Plan.
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2. Reconocimiento dentro de la Entidad del proceso misional de quejas, reclamos y
solicitudes, asi como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con el fin de
concientizar a todos los servidores publicos sobre la importancia de esta labor para
el mejoramiento de la gestion.

La Oficina de Control Interno revisé el registro de quejas reclamos sugerencias solicitudes
de informacién registrados en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones para el periodo
de mayo 1 al 30 de Julio de 2017 y suministrado por la oficina de Servicio al Ciudadano del
Jardin Botanico de Bogota se presenta el siguiente resultado que corresponde al resumen en
términos de cantidad de los requerimientos ingresados al SDQS.

Registros SDQS, mayol al 30 de Julio 2017

Mayo Junio Julio 1 Total %
Peticion de interés general 95 104 158 357 35.17
Peticion de interés particular 48 50 47 145 14.28
Quejas 5 1 3 9 0.88
Reclamos 24 16 23 66 6.50
Denuncia 2 0 1 3 0.29
Sugerencias 17 17 31 65 6.40
Consultas 6 19 13 38 3.74
Solicitud de Informacion 90 123 112 325 32.01
Felicitacion 4 1 2 7 0.68
TOTAL . 291 331 390 1015 99.95

Fuente: oficina de Servicio al Ciudad del JBB. Septiembre 2017

Analisis.

Segun la tabla anterior el tipo de requerimiento que mas ingresa al JBB a través de SDQS
durante el periodo auditado corresponde a peticiones con un 49.45% si tenemos en cuenta
que peticiones de interés general: 35.17% y peticiones de interés particular: 14.28%. Sin
embargo las solicitudes de informacidn tienen un buen porcentaje: 32.01%.

La oficina de Atencion al Ciudadano

Se constatd que la Oficina de Atencién al Ciudadano esta ubicada en la entrada principal
del JBB es atendida por la persona que presta el apoyo técnico a esta funcion, quien ademas
registra los requerimientos a través del SDQRS. Las dependencias del JBB cuentan con
personas que han recibido capacitacion respecto al manejo del aplicativo y permite la
comunicacién con el ciudadano en caso necesario. Sin embargo toda persona vinculada al
JBB en calidad de contratista o funcionario de planta son responsables por la atencion al
ciudadano.

La encuesta de satisfaccion, ubicada al finalizar la pagina web del JBB, se encuentra de
manera fisica en formatos para ser diligenciada directamente en la Oficina de Atencion al
Ciudadano. La Oficina de Control Interno evidencia que la “Encuesta a satisfaccion” es
analizada cada dos meses para conocer: 1. La opinidén de los usuarios sobre la atencion
prestada por el JBB 2. La gestion de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y
sugerencias que la ciudadania le hace a la Entidad.
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Fuente: Archivo fotografico JBB 2017
Defensor del Ciudadano

A través de la Resolucién 040 de 2016 la directora del JBB delegd el ejercicio de las
funciones propias del defensor del ciudadano contempladas en el articulo 2 del Decreto
Distrital N°392 de 2015, al Subdirector Educativo y Cultural Dr. José Alfonso Araujo
Torres, quien debera incorporar a la reglamentacién interna la Politica Distrital del Servicio
al Ciudadano, hacer seguimiento y verificar el cumplimiento de esta, velar porque los
ciudadanos y las ciudadanas obtengan respuestas a sus requerimientos, se resuelvan las
quejas y reclamos y se establezcan mecanismos de participacion en el disefio y prestacion
de sus servicios. Las funciones se encuentran indicadas en el articulo segundo de la misma
resolucion.

e Con relacion a la figura del Defensor del Ciudadano, designacion y funciones, hay
evidencias en la pagina web de la Entidad.

e Se evidencia la Resolucion 040 publicada en la Oficina de Servicio al Ciudadano.

e En el link de la pagina web del JBB http://www.jbb.gov.co/index.php/servicio-al-
ciudadano/defensor-del-ciudadano, Servicio al ciudadano, link defensor del
ciudadano de la entidad, nombre, cargo, ubicacion, nimero teleféonico, ademas de
sus funciones.

e La Resolucion 040 de 2016 se encuentra publicada en la herramienta interna USIG.

3. El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracién de un informe
estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados por el
mismo, el cual deberd ser remitido a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de
Bogotd, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una informacion
estadistica precisa.

Canales de registro de requerimientos.

El Jardin Botanico de Bogota tiene a disposicion de la ciudadania los siguientes canales de
interaccion, los cuales se encuentran indicados tanto en carteleras, como en la pagina web
de la Entidad: Presencial, Teléfono, Web, redes sociales (Facebook y twitter) ademas de los
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buzones de sugerencias. La extension 1012 estd destinada de manera exclusiva para la
atencion ciudadana.

MEDIOS DE ATENCION PQRS

. Medio de St Iiorarm de Descripeibn de la
e s meacmn, e , A
atencién o aaaay o “atencién Actividad
. Presencial Av. Calle 63 N° 68-95 8m.a 5p.m.
. Oficina Atencion al Ciudadano Informacion, orientacion, recepcion de
R peticiones.
_Presencial Subdireccion Educativa y Cultural 8 m. aS5pm.
. Teléfono: 4377060 Ext 1007 Vela porque los ciudadanos y ciudadanas
obtengan respuestas a sus requerimientos,
se resuelvan las quejas y reclamos y se
establezcan mecanismos de participacion
B en el disefio y prestacién de sus servicios.
Presencial Av. Calle 63 N° 68-95 730 am. a
Radicacion de Correspondencia Sp.m. Recepcion de comunicaciones escritas.
Teléfono Atencion Quejas y Reclamos 8.m.a5p.m.
i 4377060 Se brinda informacion sobre la entidad.
Extension 1012 Recepcion de peticiones.
Teléfono - Conmutador 8.m. a5 p.m. Recepcidn de peticiones.
‘ 4377060
WEB www.jbb.gov.co Permanente Medio para presentar denuncias por
' Sistema Distrital de Quejas y corrupcion, peticiones de interés general,
Soluciones (SDQS) Formulario de interés particular, solicitud de
electronico informacion, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones.
WEB Correo institucional Permanente Medio para presentar denuncias por
SR contactenos@jbb.gov.co corrupeion, peticiones de interés general,
de interés particular, solicitud de
informacion, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones.
i ; ’ ' Av. Calle 63 N° 68-95 Medio para presentar sugerencias, quejas,
Béuzon Permanente reclamos, felicitaciones, por la atencidn,
i Adultos - nifios o b
. el producto o servicio recibido

Fuente Oﬁcma de Atencion al Ciudadano. JBB. Julio 2017

Se evidencia que la Entidad cuenta con canales de comunicacion que le permiten a la
ciudadania opinar, conocer en general la dinamica de la Entidad y asi mismo participar.

Se reviso la cantidad de registros ingresados al SDQS con el siguiente resultado.

Ingreso de PQRS por canal, Mayo, Junio, Julio 2017

1IPO DE CANAL Mayo | Jumio | Julio gﬁ %
Buzon 25 19 31 75 i} 6.57%
E-mail 164 193 186 543 | A7.63%
Escrito 43 46 25 114 10
Presencial 25 13 22 60 5.26%
Redes Sociales 0 0 2 2 0.17%
Teléfono 56 59 67 181 15.80%
Web 58 50 57 165 14.47%
Total General _3m 380 3900 | 1140 | 999%

Fuente: Oficina de Atencion al Ciudadano. JBB. Julio 2017
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Analisis.

El canal mas usado por los ciudadanos para dejar los requerimientos es el correo
institucional: contactenos@jbb.gov.co administrado por la persona de apoyo adscrita a la
Secretaria General y ubicada en la oficina de atencion al ciudadano quien a su vez atiende
el teléfono, canal que sigue en orden de uso con un 15.80% y la pagina web con un
porcentaje 14.47%.

Se verifica en la pagina web del Jardin Botanico de Bogota, http://www.jbb.gov.co la
elaboracion de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los
reportes generados por el mismo:

e La seccion que le permite al ciudadano visualizar el Informe de gestion de
PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes de
Informacion), atendidos por el Jardin Botanico de Bogota, a través del Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones.

¢ El informe estadistico mensual de requerimientos SDQS, hasta julio de 2017.

¢ El Informe trimestral de gestion de requerimientos del SDQS y de Atencion al
Ciudadano.

e El informe mensual de solicitudes de informacion publica.

La Secretaria General y de Control Disciplinario alimenta esta seccién del Servicio al
Ciudadano y presenta los Informes de gestién PQRS.

Se observa los buzones de sugerencias ubicados estratégicamente en la entrada principal y
cerca al punto de servicio al ciudadano. Existe un buzon para nifios y nifias, esto evidencia
el cumplimiento del articulo 12 del Decreto 19 de 2012, que establece: “Los nifios, las
nifias y adolescentes podran presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos en
asuntos que se relacionan con su interés....”

4. El diseiio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el
Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad, con el fin de lograr
mayor eficacia en la solucion de los requerimientos ciudadanos y prevenir los riesgos que
pueden generarse en desarrollo de dichos procesos.

4.1. Coordinacion entre los procesos institucionales y el encargado de quejas y reclamos
para dar respuesta a los requerimientos de los usuarios.

Se evidencia la coordinacion entre los diferentes procesos y la Secretaria General de la
Entidad como dependencia que lidera el tema de quejas y reclamos el cual se encuentra en

el procedimiento “Atencion a Requerimientos” PE.02.04.01.

4.2. Existencia de mecanismos que permitan el mejoramiento continuo del proceso.
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Se evidencia los documentos formales relacionados con la atencion al usuario, el JBB
cuenta con el procedimiento PE: 02.04.01 “Atencion a requerimientos”, versién 16 del
26.08.2016. Asi mismo en el Acuerdo 011 del 2001 se encuentra establecida la funcion
adscrita a la Secretaria General de la Entidad: “Atender y tramitar las quejas y reclamos
que los ciudadanos formulen, en los términos ordenados por la ley 190 de 1995 y las
normas que la modifiquen o adicionen”.

5) La ubicacion estratégica de la dependencia encargada del tramite de atencion de
quejas, reclamos y solicitudes y la sefializacion visible para que se facilite el acceso a la
comunidad

BUION
QUEIAS Y SUGERENCIAS |

| CorrespopeNcia

Fuente: archivo fotografico JBB Fuente: archivo fotografico JBB

El Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis cuenta con la Oficina de Atencion al
Ciudadano, ubicada en la entrada principal de la Entidad- Avenida Calle 63 No. 68-95,
punto estratégico, lo cual garantiza que los puntos de interaccién con el ciudadano son
accesibles.

Esta oficina es la encargada de recibir y atender en forma personalizada a los usuarios, asi
como también direccionar las solicitudes que se presentan a través de la pagina Web al
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.

6) La operacion continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos de
coherencia entre lo pedido y lo respondido.

Al efectuar la verificacion aleatoria de la trazabilidad de respuestas en términos de
oportunidad y calidad, se evidencio descuido en las respuestas esto es, el usuario expresa
dos sugerencias y se le responde una, y un buen ntimero son respuestas que no se dan en el
tiempo estipulado.

.,
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Observacion 3. No se esta verificando la calidad de las respuestas entregadas a los
ciudadanos.

Recomendacion.

Los jefes de areas deben verificar las solicitudes y ser rigurosos en los términos de
oportunidad y calidad en las respuestas.

7) La participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del proceso misional de
atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de Quejas y Reclamos
liderada por la Veeduria Distrital y la adopcion de medidas tendientes a acoger las
recomendaciones que en el seno de dicha instancia se formulen.

Si bien es cierto el funcionario del mas alto nivel da cuenta del proceso misional la persona
encargada de la Oficina de atencidén al ciudadano es el contacto directo entre la Secretaria
General y la Veeduria Distrital y quien informa y comunica los contenidos de las
capacitaciones. La Secretaria General ha participado en estas capacitaciones.

Capacitaciones en Atencion al Ciudadano vigencia 2017

i If‘eg:ha Tema ; R Lugar
7 Mejoramlento del servicio al Veeduria
28.02.2017 ciudadano Distrital
iy . . Aulas Barule de
16.03.2017 Balance de la gestion de la vigencia 1a Alcaldia
2016.
Mayor
La Veeduria Distrital presento el plan Veeduria
22.03.2017 de trabajo para la vigencia 2017 Distrital
Sesion del Nodo Intersectorial PQRS Veeduria
y Ciudadania Distrital

Fuente: Oficina de Atencion al Ciudadano. Sept.2017

Durante la vigencia 2017 se han realizado tres reuniones de la red Distrital de quejas y
Reclamos liderada por la Veeduria Distrital, a las cuales ha asistido la secretaria general
Jjunto con el apoyo técnico de atencion al ciudadano, como consta en las actas de asistencia
de fecha 28.02.2017 y 16.03.2017 y 22.03.2017.

Esto evidencia el cumplimiento de los estipulado en el numeral 7 del articulo 3 del Decreto
371 de 2010que sefnala que debe participar el funcionario de més alto nivel encargado del
proceso misional de atencion a quejas, reclamos y solicitudes en las reuniones .
LIMITACIONES DURANTE LA AUDITORIA.

No se presentd ninguna limitante para impedir la auditoria.

Nota. Las recomendaciones que fueron necesarias se encuentran luego de cada uno de los
items.
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Articulo 4°.-DE LOS PROCESOS DE LA PARTICIPACION CIUDADANA Y
CONTROL SOCIAL EN EL DISTRITO CAPITAL. Con miras a garantizar la
existencia, promocion y desarrollo de procesos de participacion ciudadana, en el marco de
la Constitucidn y la ley, las entidades del Distrito deberan:

1. Garantizar, facilitar y promover la participacion de los ciudadanos y las
organizaciones sociales en la gestion administrativa y contractual, para que
realicen control social en relacién con éstos, en los términos del articulo 66 de la

Ley 80 de 1993, o las normas que lo modifiquen.

Descripeion

Evidencia

Con el propoésito de verificar el
cumplimiento de esta actividad se
revisé la unidad USIG de la oficina
juridica correspondiente a los procesos
contractuales que se llevaron a cabo
entre el 1 de mayo y el 30 de julio de
2017y que se adelantaron por medio de
procesos de seleccion, asi mismo, se
reviso la informacion relacionada con
los contratos/acuerdos y convenios
interadministrativos, toda vez que son
contratos celebrados bajo la modalidad

de contratacion directa.

Para tener evidencia del cumplimiento de esta actividad se ingresé a la

aplicacion Q de la oficina juridica de la entidad y encontré lo siguiente:
Contratacion JBB mayo, junio julio 2017

Procesos de seleccion N° de procesos

Seleccidn abreviada de menor cuantia 1
Seleccidn abreviada subasta inversa 2
Licitacién pablica 2
Minima cuantia 13
Contratacién directa 161
TOTAL 179

Fuente: Unidad Q Oficina Juridica JBB septiembre 2017

Conformidades

Se evidencié una vez, consultado el Sistema electronico para la
Contratacién Publica SECOP, que la entidad cumplié con la publicacion
de su actividad contractual en su totalidad en este sistema, como lo sefiala
la circular externa 01 de 21 de 06. De 2013, en concordancia con el
Decreto Nacional 1510 de 2013 “Por el cual se reglamenta el sistema de
compras y contratacién publicas” efectuando en debida forma las
invitaciones publicas a las personas o veedurias ciudadanas interesadas en
realizar control social sobre los procesos de contratacion.

Verificar documentos que evidencien
la participacién de personas o
veedurias ciudadanas en el control
social sobre planes, proyectos, de
Contrataciéon de la Entidad.

La Oficina de Control Interno para el periodo auditado no evidencia
participacién o intervencion de personas o veedurias ciudadanas para el
control de la gestién publica sobre los procesos de contrataciéon de la
Entidad.

Durante esta vigencia se contd con la presencia de la veeduria ciudadana
en el Proceso: JBB LP001de 2017.

El JBB se comunica permanentemente con la ciudadania a través de
diferentes medios. La pagina web de la Entidad es uno de los canales de
comunicacién mas utilizados para la participacion ciudadana.

En el link “transparencia y acceso a la informacién piblica” dice: los
ciudadanos pueden conocer y hacer seguimiento a las actividades
desarrolladas por la Entidad. Link: participacion
http://ibb.gov.co/index.php/participacion/mecanismos-de-participacion-
ciudadana.
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Nota: Verificando la informacién en el Sistema SECOP se evidencia que la Entidad cumple
con lo preceptuado en el articulo 66 de las ley 80 de1993 articulo 2.2.1.1.2.1.5 del Decreto

1082 del 2015 relacionado con la invitacion a las veedurias ciudadanas.
CONVOCATORIA A VEEDUR{AS CIUDADANAS: Proceso JBB-SA-S1-001-2017 cuyo objeto es: “Proveer los equipos y suministros
requeridos para la impresion digital de documentos y cartografia generada para los analisis de los efectos del cambio climatico sobre las

coberturas vegetales en el Distrito Capital”

Desalle de Proceso NimerosB3-54-51001-2017

)

JARDIN BOTANICO DE BOGOTA
PLIEGOS OE CONDICIONES DEFINITIVO
SUBASTA INVERSA PRESENCIAL JBB-SA-51-001-2017

VITACION A LAS VEEDURIAS CIUDADANAS

En cumplimiento dei articulo 66 de la Ley 80 de 1993 y del articuio 22.1.9.2.1.8 cel
Decreto 1082 de Z015. f Jardin Botnico José Ceigstino Mutis, CONVOCA 3 las
Veedurlas Cludadanas reglamentadas mediante 12 Ley 850 de 2003, establecidas de
canformidad con Ja Ley, para que participen dentro del presente procesa. efectien i
gontrol sacia y. en gensral. desarolizn su acividad duranie las dierentes elapas oo

BMBIA DISTRITAL

£t presemie proceso Se encuentia sSometid al control preventive de ta VEEDURIA
DISTRITAC. de acuerdo con Jas compatencias que le son asignacas por f Decrelo Ley
1421 de 1093 y conforme af Programa Transparencia, Probidad y Lucha contra la
Carvupcion gue idera

*Fuente SECOP I/ Consulta de Procesos

2. Disefiar e implementar estrategias de informacion, que permitan a la comunidad
usuaria conocer los propositos y objetivos de la entidad, sus responsabilidades y
compeltencias, sus proyeclos y actividades y la forma en que éstos afectan su medio
social, cultural y economico de manera que puedan realizar un control social

efectivo.

~ Evidencia

Conformidades

En cuanto a los resultados de la gestion de Ia Entidad se puede venﬁcar
que en la pagina web se encuentra publicado el informe de gestion a corte
2016, documento en el que se consigna el cumplimiento de las metas
establecidas en el Plan de Desarrollo, Acuerdo 645 de 2016 del PDD de
Bogota Mejor Para Todos 2016-2020.

La Entidad cuenta con varios medios de comunicacién que le permiten a la
ciudadania ejercer el control social entre los que se destacan:
-www.jbb.gov.co

-Punto de atencion al ciudadano. Ubicado en la entrada principal avenida
calle 63 N# 68-95. -Linea telefonica: 4377060 -
twiter.com/jardinbotanicob. En este medio para los meses de Mayo,
Junio y Julio de la auditoria el resultado aumento a 9.511 seguidores.
-facebook.com/jardin-botanico-jose-celestino-mutis

Con el propésito de transmitir informacion asociada a las actividades
propias de la Entidad, se hace ademds uso de otras estrategias de
comunicacion: folletos, afiches, avisos en las carteleras ubicadas dentro de
la Entidad, se evidencia en la mayoria de los programas, la participacién de
los promotores sociales quienes actian de manera personalizada con la
comunidad.

Se evidencian actividades académicas, como el club de ciencias planeado
para nifios y nifias organizado en tres grupos de acuerdo a la edad de los
nifios y cuentan con ¢l acompafamiento permanente de un
facilitador.  Semillas, Arbustos, Arboles 'y Juvenil. Eventos
institucionales, jornadas de adopcion de arboles y actividades como el
Jardin de Noche que se cumple el ultimo viernes de cada mes.

En el link participacion ciudadana se verifica que la Entidad ajusto el
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procedimiento de Participacién Ciudadana el 30.06.2017, el cual introduce
la definicion de Comision Ambiental Local, partes interesadas y
viabilidad.

La Subdireccién Técnica Operativa, como estrategia para la participacion
ciudadana en los proyectos, cuenta con las siguiente iniciativas: 1. Adopta
un arbol, 2. Planta un arbol. 3. Talleres y capacitaciones de agricultura
urbana. En estas iniciativas se desarrollan acciones directas de
acercamiento y participacion activa de la comunidad.

Observacion 4. No se evidencia el Plan de Participacion Ciudadana, tampoco su

socializacion.

3. Sin perjuicio de la rendicion de cuenias,

realizar audiencias publicas,

principalmente en aquellos proyectos que impacten de manera significativa
derechos colectivos o cuando un grupo representativo de ciudadanos asi lo solicite.

Descripeién

Evidencias

Se observa que la Entidad durante el periodo de la Auditoria no realizé
Audiencias Publicas de Rendicion de Cuentas.

Conformidades

Se verifica la publicacién de la Entidad del Plan de Accion Institucional de
la vigencia actual, a partir del cual la ciudadania identifica, se entera 'y hace
seguimiento a los retos programados y a los proyectos asociados del Plan
de Desarrollo Bogotd Mejor para Todos.

Se observa que se han llevado a cabo el seguimiento a este Plan de Accion
en los meses de Marzo y Junio de 2017.

Recomendaciones

Programar la Rendicién de Cuentas o Audiencias Publicas como lo ordena
la ley 1474 del 2011en su articulo 78 Estatuto Anticorrupcion vy la ley
1757 del 2014 articulo 51de Participacion Ciudadana. “Cumpliendo con el
manual tmico de rendicion de cuentas que las entidades de la
Administracién Publica nacional y territorialmente debera elaborar una
estrategia de rendicion de cuentas que incluird instrumentos y mecanismos
de rendicion los lineamientos de gobierno en linea los contenidos, la
realizacién de una audiencia publica y otras formas permanentes para el
control social de conformidad con los lineamientos del manual unico de
rendicion de cuentas”.

Observacion 5. No se ha realizado la rendicion de cuentas.

4. Promover, con el apoyo de la Veeduria Distrital, si es del caso, la conformacion de
redes, asociaciones de usuarios, veedurias ciudadanas y otras organizaciones, )y
facilitar el ejercicio del control social en los procesos que desarrolla la entidad.

Descripcion

Evidencias

Verificar acciones de promocién de la
conformacion de redes, asociaciones
de usuarios, veedurias cindadanas y

otras organizaciones y el apoyo al
funcionamiento de las mismas por
parte de la Entidad.

Se evidencio la conformacion de estas, con la participacion activa de las
Juntas de Accion Comunal, Organizaciones Sociales, Colectivos
Ambientales e Instituciones Educativas para estimular la conformacién de
redes, asociaciones, asociaciones de veedurias ciudadanas y otras
organizaciones y el apoyo al funcionamiento de las mismas por parte de la
Entidad en el desarrollo de los diferentes proyectos que estan liderados
desde las subdirecciones, entre otros.
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Cahmro

Semilleros de Investigacion. Se adelantan procesos de educacion ambiental
a través de la investigacion y la investigacion comunitaria en el marco del
reconocimiento territorial para comprender el ordenamiento alrededor del
agua, fortalecer la gobernanza ambiental.

Articulacién de procesos territoriales: Esta linea tiene como objetivo
identificar, acompafiar y promover procesos de gestion y educacién
ambiental comunitaria desde la Subdireccién Educativa y Cultural en las
localidades de Bogotd, mediante el fortalecimiento de herramientas de
gestion, competencias ciudadanas y construccidn e intercambio de saberes
que promuevan la adopcion del conocimiento en las cuencas del distrito
Capital.

Los procedimientos de la subdireccion técnica operativa no poseen dentro
de la estructuracion de sus actividades, el ejercicio de promocion en la
conformacion de redes, asociaciones de usuarios, veedurias ciudadanas y
otras organizaciones. No obstante, como estrategia de promociona la
participacion ciudadana cuenta con el programa “adopta un arbol” y con
asistencia técnica en huertas de “Agricultura Urbana”.

Conformidades

5. Documentar las intervenciones ciudadanas con el fin de contar con una memoria
historica que permita hacer seguimiento a las mismas con miras a determinar su
impacto en el mejoramiento de la gestion.

Descripcion . FEvidencias

Se ev1dencm que para el desarrollo de las actividades en la que se cuenta
con la participacién de la ciudadania, se conservan archivos con:
entrevistas, encuestas, registros fotograficos, videos, listados de asistencia,
lo que constituye una fuente primaria de informacion, asi mismo se
constatd que estos registros reposan en la Subdireccién Educativa y
Cultural y en la Subdireccion Técnica y Operativa.
Se verificé la priorizacion de acciones identificadas en los eventos de
participacion ciudadana en la gestion y el control social para el
mejoramiento institucional.
Las evidencias de priorizacion se pueden identificar de manera importante
en actividades que tienen un impacto significativo en la comunidad, en las
Verificar Ia existencia de registros en que el ciudadano se involucra' activamente, entre estas tenemos:
medios fisicos y/o electronicos y su *  Semilleros de Investigacion
administracion. e  Articulacidn de procesos territoriales

e Educacién no formal

e Jornadas de plantacidn y adopcién de arboles y plantas

e Manejo de arbolado urbano
Se constatd a través de registros fotograficos la vinculacién a los espacios
pablicos y de participacion de algunos servidores de la Entidad en la
jornada: “para devolverle la vida al ecosistema en Cantarrana” y por la
restauracién ecoldgica del Parque Cantarrana, la realizacion el 15 de Julio,
la plantacién de 266 individuos, correspondientes a 15 especies nativas.
En este sentido, teniendo en cuenta el impacto que causa esta clase de
actividades, se cuenta de manera prioritaria con la intervencién del
componente social. En estos espacios de socializacioén y participacion se
busca informar ampliamente a la comunidad de la incidencia e
intervencion y sus beneficios asf como generar corresponsabilidad.
Otra de las actividades realizadas con participacién de la comunidad fue el
Taller de entomologia urbana al servicio de la ciudad. El JBB, con la
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ayuda de expertos internacionales, realiz6 un taller sobre entomologia con
20 estudiantes de las Universidades Distrital, Militar y Jorge Tadeo
Lozano. El evento, que cont6 con la participacién de Celina Llanderal,
especialista en Fisiologia de Insectos del Colegio de Postgraduados, tratd
sobre las alternativas para proteger el medio ambiente.

6. Promover en la realizacidn de los ejercicios de rendicion de cuentas la entrega de
informacion oportuna, completa, veraz y de facil entendimiento a la comunidad.

Descripcion Evidencias

Verificar evidencias de la entregade | Dentro del periodo auditado, no se realizé actividad para el desarrollo de

infa i0 t de facil .. , .
aniormacton oportuna y e \as este numeral. Esta actividad estd programada para el tercer trimestre de
comprension durante los ejercicios de

Rendicion de Cuentas este afio.

LIMITANTES PRESENTADOS DURANTE LA AUDITORIA
Durante el desarrollo de esta auditoria no se presentaron limitaciones.

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
Se encuentran detalladas dentro del informe.

Elaborado Por: Revisado y Aprobado por:
%& r !

NELLY Z GU AYDEE SANCHEZ GCORREDOR

Profesion de Apoyo Oficina de Control Interno Jefe Ofiicina de Control Interno
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