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ALCALDIA MAYOR
DEBOGOTADL.

INTRODUCCION

El Jardin Boténico de Bogota Jos¢ Celestino Mutis es centro de investigacion distrital con énfasis en
ecosistemas alto andinos y de paramo, responsable de la gestion integral de coberturas verdes en la
ciudad. del desarrollo de programas de educacion ambiental y de la conservacion y mantenimiento
de colecciones vivas de flora para su apropiacion y disfrute por parte de los ciudadanos.

El presente informe se realiza en cumplimiento al Programa Anual de Auditorias aprobado en el
Comité Coordinador del Sistema Integrado de Gestion- SIG y de control Interno C.I. para la
vigencia 2017, asi mismo, a partir de este informe se posibilita la verificacion del cumplimiento de
lo dispuesto en el articulo 76 de la ley 1474 de 2011: Por la cual se dictan normas orientadas
Jortalecer los mecanismos de prevencién, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica. Reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 201 2.

La Informacion dispuesta en este informe, contempla las PQRS recibidas por los diferentes canales
de comunicacién habilitados por el Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis durante el

primer semestre del afio 2017,
OBIJETIVO.

Presentar el informe de peticiones. quejas, reclamos. sugerencias, y denuncias, recibidas en el Jardin
Botanico de Bogotd. durante el primer semestre de 2017, a través de los diferentes canales de
comunicacion habilitados por la Entidad para tal fin, en desarrollo de las acciones determinadas por
el marco legal aplicable a la Oficina de Control Interno vy teniendo en cuenta las actividades

derivadas del Programa Anual de Auditoria de la vigencia 2017.
ALCANCE

Realizar seguimiento al cumplimiento por parte de la Entidad de los preceptos establecidos en la ley
1747 de 2011, en el periodo comprendido entre el 1° de Enero al 30 de Junio de 2017.

METODOLOGIA

Para la elaboracion del presente informe, se aplicaron las siguientes técnicas:
a) TECNICA DE VERIFICACION OCULAR. mediante observacion, revisién y comparacién.
b) TECNICA DE VERIFICACION DOCUMENTAL mediante revision de documentacién e

informacion relacionada con el objeto del presente informe, la cual fue suministrada por
Secretarfa General y de Control Disciplinario de la entidad a través de la Oficina de Atencidn
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al Ciudadano, consulta de informacion realizada en: aplicativo Sistema Distrital de Quejas vy
Soluciones - SDQS v la pagina web de la Entidad.

¢) TECNICAS DE VERIFICACION FiSICA. mediante inspeccion en el punto de atencion al
ciudadano.

INSUMOS

Los insumos tenidos en cuenta para ¢l desarrollo de este informe. corresponden a documentos,
registros y/o evidencias asociados al tema de Atencion al ciudadano, Sistemas de Informacion y
Atencion de Peticiones. Quejas, Reclamos y Sugerencias presentadas por los ciudadanos, dentro de
los cuales se encuentra el registro generado por el PQRS para el periodo 1° de Enero al 30 de Junio
de 2017 informacidn de la pagina web relacionada con servicio al ciudadano.

Para la elaboracion del presente informe de seguimiento, se tuvo como fundamento la siguiente
normatividad:

NORMATIVIDAD:

o LEY 1474 DE 2011: Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupeion y la efectividad del control de la
gestidn pablica.

e DECRETO 2641 DE 2012: Por el cual se reglamentan los articulos 73 y 76 de la Ley 1474
de 2011.

¢ LEY 1755 de 2015: Por medio de Ja cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se
sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

» MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL JARDIN BOTANICO DE
BOGOTA JCM: Especificamente el Procedimiento “Atencién a requerimientos”
PE.02.04.01, version 15, de fecha 29/04/2016.
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.

DESARROLLO DEL INFORME

De acuerdo con las funciones y competencias otorgadas por la Ley 87 de 1993, asi como lo
estipulado en la Ley Nol474 de 2011, en su articulo 76, en materia de Quejas, Sugerencias y
Reclamos. “La oficina de control interno deberd vigilar que la atencidn se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendird a la administracion de la entidad un informe semestral sobre
el particular”” De esta manera. a continuacion se presenta el estado de las actividades desarrolladas
en el primer semestre de 2017, de conformidad con la informacion suministrada por el responsable
del proceso, asi como la informacion obtenida en la Pagina Web de la Entidad, para lo cual se tuvo
en cuenta los siguientes aspectos contenidos en la normatividad en mencion;

"Articulo 76. Oficina de Quejas, Sugerencias y Reclamos. En toda entidad piblica, deberd existir
por lo menos una dependencia encargada de recibir, tramitar y resolver lus quejas, sugerencias y
reclamos que los ciudadanos formulen y que se relacionen con el cumplimienio de la misién de la
entidad”.

"...En la pagina web principal de toda entidad publica deberd existir un link de quejas. sugerencias
o

v reclamos de facil acceso para que los ciudadanos realicen sus comeniarios”.

"Todas las entidades piiblicas deberdn contar con un espacio en su pdgina web principal para que
los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcion realizados por funcionarios
de la entidad y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar
modificaciones de la manera como se presta el servicio publico”.

Atendiendo a la normatividad vigente durante el primer semestre de 2017 se verifico que en el
Jardin Botdnico de Bogotd José Celestino Mutis, a través de la Oficina de correspondencia, Quejas v
Reclamos. se recibieron solicitudes a través de los diferentes canales dispuestos para la recepeion de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, en forma escrita, telefonica, via correo electrénico, WEB
Master y presencial; todos los cuales integran el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones para la
atencidn de los ciudadanos.

Conforme a lo anterior, se evidencian los siguientes resultados:
Actividad N° 1: Verificar si existe en la entidad una dependencia encargada de recibir,
tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos formulen, y que se

relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad.

EI 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,
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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTADLC.

Fuente: archive O.C.L Jardin Botdnico de Bogots. Julio 2017

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 v Soluciones SDQS.

Una vez presentada la solicitud por el ciudadano, la Oficina de Atencién al Ciudadano envia los
requerimientos a las diferentes dependencias del Jardin Boténico para su respuesta, teniendo en
cuenta: el criterio a verificar, como un proceso estratégico. Implementando el protocolo de
Atencion al Ciudadano utilizado en la Entidad. Tramite: estd incluido en el sistema Integrado de
Gestion y de Control Interno. En cada uno de los procesos de Atencién al Ciudadano, se aplican los
protocolos y direccionamientos establecidos. Evidencia: en el Sistema Integrado de Gestion,
Manual de Procesos y Procedimientos del Jardin Botdnico de Bogotd, especificamente esta el
procedimiento “Atencion a requerimientos”™ PE.02.04.01, versién 15 del 24 de abril de 2016

Actividad N° 2: Verificar el cabal funcionamiento de la pigina Web del Jardin Botanico para
el facil acceso de los ciudadanos.

El Jardin Botanico ?()Qé Celestino Mutis en su pagina WEB (que es agil y de ficil acceso), se
encuentran: 1. Inicio, 2. Nuestro Jardin. 3. Productos y Servicios, 4. Servicio al Ciudadano, 5.
Gestion Institucional. 6. Contactenos.

En el Link 4., denominado Servicio al Ciudadano, se pueden identificar y acceder a los siguientes
enlaces:

My calig €3 Mo, GB.08
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ALCALDIA MAYCR
DE BOGOTA D.C.

455

Servicio al C
iServicio oportuno, eficaz, digno v calido a la cludadaniat

Estimados clutadanes, agqul ateontrars (ods ja informaciin relacianaga onn Nuestias productds, Servicios. meding oa neraaciin presenial, virkias,
istefonica y derngs

FHGCANBIYIOS @ kis que usted e durechn comn Lsuare He esla institucion

1. Defensor del cindadano:
http://www jbb.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/defensor-del-ciudadano.
En este link, la ciudadania encuentra informacion pertinente para acudir al Defensor del
Ciudadano.

A través de la Resolucion 040 de 2016 la directora del Jardin Botanico de Bogota delego 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. Con las siguientes funciones:

e Garantizar la implementacién de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en la entidad, asi como el cumplimiento de la normatividad en relacion
con la atencidn y prestacion del servicio a la ciudadania.

e Velar por la disposicion de los recursos necesarios para la prestacion del servicio y
atencién al ciudadano.

e Proponer y adoptar para que la ciudadania obtenga respuesta en el marco establecido
en el SDQS.

JJardin Boténico de Bogotd

José Celestino Mutis

Av. calle 83 Mo, 65.05 =

el 4377060 '
W DD g C0
info Linea 188

PARA TODOS




Pagina 7 de 16

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

e Realizar el seguimiento estratégico al componente de atencion al ciudadano.
e Velar por el cumplimiento de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de
los tramites o servicios que ofrece o presta la Entidad.

2. Canales de Interaccidn:
hitp://www jbb.gov.co/index.php/component/content/article ?1d=132
En este link los ciudadanos encuentran los canales dispuestos por la entidad para su
atencion. En cada uno se detalla: ubicacion, horario de atencién y descripcién de la
actividad.
CANALES DE ATENCION PQRS

i ey o i : S
. ~‘("« -
Av, Calle 63 N¢ 68-95 . 8m.a 3 Informacidn, orientacion, recepeion de
Oficina Atencidn al Ciudadano p.m. peticiones.

Vela porque . los - ciudadanos v
ciudadanas obtengan respuestas a sus
requerimientos, se resuglvan las quejas v
reclamos 'y se establezean migcanismos
de participacién - en el disefio v
prestacitn de sus servicios.

Subsdireccion Educativa y
Cultural &m. aspm,
Teléfono: 4377060 Ext 1007

Av. Calle 63 N° 68-95 7:30am. a . o .
Radicacion de Correspondencia Sp.m. Recepcidn de comunicaciones escritas,
Atencidn Quejas v Reclamos . . » i
4377060 8.m. a5p.m. | S¢ brinda informacion sobre la entidad,
Estensién 1012 Recepeidn de peticiones, :
Conmutador
4377060 8an,a S pan, | Recepoin de peticiones,

Medio para presentar denuncias por
www. ibb.gov.co corrupeidn,  peticiongs  de . interds
Sistema Distrital de Quejas v general; de interés particular, -solicitud

. N . Permanente et . .
Solaciones (SDQS) Formulario de informacién, quejas, reclamos,
electrénico sugerencias, felicitaciones. :
Medio para presentar. denungias por
corrupcidn,  peticiones  de’ interds
Correo ingtituciona eneral, de interés particular, solicitud
Correo ingtitucional Permanente g 1, particular, <

de informacién,. qugias, . reclamos,
sugerencias, felicitaciones.

contactenos@jbb.gov.co

Medio para  presentar  sugerencias,
Permanente quegas, reclamos, - felicitaciones, por la
atencién; el producto o servicio recibido

Av. Calle 63 N*® 68-95
Adultos - nifios

Fuente: Oficinag de Atencion al Ciundadans. JBB. Julio 2017
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Fuente: archivo O.C.1 Jardin Botinico de Bogotd, Julio 2017

3. Productosy Servicios: Este link especifica los servicios que presta el Jardin Botanico
de Bogota.

Asesorias técnicas en arborizacién urbana y jardineria en el Distrito Capital

Manejo integral del arbolado v jardineria urbana en espacio puiblico

Entrega de arboles para plantacidn en espacios privados o institucional

Consulta del Sistema de Informacién para la Gestion del Arbolado Urbano ~ SIGAU
Capacitacion y asistencia técnica en agricultura urbana

Club de ciencias

Vacaciones cientificas

VYV YYYY

4. Carta del Trato Digno.

En este espacio se encuentra disponible la informacion para la ciudadania relacionada con el
comproniso adquirido por los servidores publicos y contratistas vinculados al Jardin Boténico,
referente al trato integral de la Entidad hacia la ciudadania, el cual debe ser equitativo, respetuoso,
calido, amable vy digno, garantizando sus derechos a:

1. Recibir informacion sobre los productos v servicios que ofrece nuestra entidad en el marco
de nuestra mision.

Presentar peticiones de interés general, particular, de informacion, quejas. reclamos,
sugerencias. solicitudes de copias, consultas; en cualquiera de las modalidades: verbal,
escrito o por cualquiera de los medios idéneos dispuestos por esta entidad a su servicio.

]
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3. Obtener respuestas oportunas complez‘aa y pertinentes a sus inquietudes, en los plazos
establecidos en la Ley 1755 de 2015

De la misma forma se dan a conocer los deberes de los ciudadanos en conformidad con o
establecido en el articulo 6° de la Ley 1437 de 2011.

I. Obrar conforme al principio de buena fe, abstenerse de utilizar maniobras dilatorias en las
actuaciones, y de efectuar o aportar, a sabiendas. declaraciones o documentos falsos o hacer
afirmaciones temerarias, entre otras conductas.

2. Ejercer con responsabilidad sus derechos, y abstenerse de reiterar solicitudes evidentemente

improcedentes para evitar que las nuevas solicitudes radicadas se conviertan en reiteraciones

permanentes que afecten los tiempos de los trdmites y la agilidad de respuesta de los
mismos.

Observar un trato respetuoso con los servidores publicos y contratistas vinculados al Jardin

Botanico José Celestine Mutis.

4. Acatar las recomendaciones de uso, aprovechamiento y conservacion de este espacio de
recreacion pasiva.

Lad

5. Encuesta de Satisfaccién
http://www.jbb.gov.co/jardin/index.php/encuestade satisfaccion

Encuesta de satisfaccidn atencién a ia
ciudadania

by

kiens s 8t davkin Buthnicg?

Fuente: pigina WER Jardin Botanico de Bogota, Julio 2017
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A través de este medio se dispone un espacio donde la ciudadania puede pronunciarse frente
a las peticiones realizadas, la oportunidad y pertinencia de la respuesta brindada por la
entidad y en general. de aspectos que permiten que se tenga conocimiento de la percepcién
de la ciudadania frente a los servicios prestados por el Jardin Botanico de Bogota.

6. Informe de Gestion PQRS:
Esta seccion le permite al ciudadano visualizar ¢l Informe de gestion de PQRS (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes de Informacién), atendidos por el Jardin
Botdnico de Bogotd, a través del Sistema Distrital de Quejas y @olucione% (In‘i’brme
estadistico mensual. Trimestral, v el consolidado mensual de solicitudes de accesos a la
informacion publica).
Enel link de Informes Trimestrales se encuentran los Informes Generales de Gestién de la
Oficina de Servicio al Ciudadano: En este informe se realiza el anélisis y la descripcion de
las peticiones recibidas durante los meses teniendo en cuenta el tipo de peticion, el canal de
ingreso y el estado de tramite. Cumpliendo con el Decreto 2232 de 1995 (art. 54 Ley 190/95)
T s TR X g, . o0
Estadisticas Enero 2017
Fromw pbos)
i 4 A% POHA SPTEMR REYIHIAL OF QUEIKN ¥ OIS ISCIR RTINS
Dbucganin
Fip do Dosposnimiontn Cavieiant Pacticpoeion Fertartaps M1l Foowsaoim Botwesowing
Ay 0 -~ © “w
Dvgtany » > : "
Prprononi. k23 "o e n
FAA M 2 DO S e -
Fevn s o ek penest ” we £ 1
PROOEE B PR PRBOAN 1R »~ ° L
Curmemas * » e &
o - . -
g - . -
&3
35”»@#%
Euente: pi iuma W E B Jardin Botémco de Bogoté Julio 2017
|
INFORME ESTADISTICO MENSUAL:
Junio 2017 Se verifica que en cada uno de
Mavo 2017 los vinculos reposa la informacién
Abril 2017 estadistica de las PQRS registradas
Marzo 2017 en el Sistema Distrital De Quejas y
Febrero 2017 Soluciones -Jardin Botanico del mes
Enero 2017 correspondiente
Fuente: Oficina de Atencidn al Ciudadano, JBR. Julio 2017
Av. calle 63 No. 6805 3% %
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ALCALDIA MAYOR
DEBOGOTAD.C.

En el link de solicitudes de informacién publica: Se evidencia el informe estadistico correspondiente
al periodo Enero aJunio de 2017.

Actividad N° 3, Verificar si el Jardin Botdnico cuenta con un espacio en su pigina web donde
los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de corrupcién realizados por
funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan conocimiento, asi como sugerencias que
permitan realizar modificaciones a la manera como se presta el servicio.

Dando cumplimiento a lo establecido en el Articulo 76 del Estatuto Anticorrupcién, el Jardin
Botanico José Celestino Mutis en su pagina web cuenta con el Link Servicio al Ciudadano donde
los ctudadanos pueden aplicar al enlace Sistema Distrital de Quejas v Soluciones a fin de
interponer denuncias de los actos de corrupcion que conozean.

Fuente: pagina WEB. Jardin Betinico de Bogotd. Julio 2017

Asi mismo en la oficina de atencidén al ciudadano se encuentra dispuesta la informacion para que los
usuarios acudan a denunciar actos de corrupcion.

Av. calle 82 8ip 68.98 &%{* Re , . P
st o s g Jardin Botdnico de Bogots  seSQTAA
info ’u'néa 195 % jOSé CE&S&'HO Mutis EJOR

PARA TODOS

Kttt ipmais 13



Pagina 12 de 16

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTADC.

3.1. Consolidado de peticiones, quejas, reclames, sugerencias y solicitudes de

informacién recibidos por el Jardin Botdnico en el periodo comprendido entre Enero a Junio
de 2017,
Teniendo en cuenta la informacién suministrada por la Oficina de Atencién al Ciudadano. se
encontré que de acuerdo con la cantidad de registros ingresados al SDQS para el periodo de Enero a
Junio de 2017, se efectuaron un total de 2088 requerimientos a través de los diferentes canales
dispuestos por la entidad, de la siguiente manera:

INFORME ESTADISTICO POR CANAL

E-Mail 83 142 104 g7 164 193 833 39,9%
Escrito 19 40 47 21 43 46 216 10,3%
Presencial 29 25 24 17 25 13 133 6,4%
Redes sociales 1 1 0 0 0 0 2 0,1%
Teléfono 67 121 74 52 56 59 429 20,5%
Web 47 i 70 31 58 50 328 15,7%

anic Oficina de Atencion al Ciudadano, JRB Julio 2017

De los 2.088 requerimientos allegados a la entidad. se logra identificar que el canal mas utilizado
por la ciudadania es el correo electrénico contactenos@ibb.gov.co con un 833 requerimientos que
corresponde al 39.9%.

REQUERIMIENTOS MENSUALES REGISTRADOS EN EL SDQS POR CANAL

Nero 277

A partir de esta informacion, se

Febrero 42% puede observar que la mayor
Marzo WS B parte  de requerimientos se
Abril 233. concentran en el mes de Febrero
Mayo 371 con 422 correspondiente  al

380 20.21%.

Fuente: Oficina de Atencidn al Ciudadano. JBB. Julic 2017

A
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De la informacion reportada a la Oficina de Quejas y Reclamos del Jardin Boténico de Bogot4,
presentamos el reporte mensual y semestral estadistico por tipologia segin su naturaleza y que se
refiere a: quejas, reclamos, sugerencias, peticiones y denuncias.

Fuente: Oficina de Atencidn al Cindadano. JBB, Julio 2617

PETICION.

Es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las autoridades competentes.
Consagrado en el articilo 23 de la Constitucidn Politica: ley 1755 DE 2015. Por medio de la cual
‘el ejercicio del derecho de peticion ... Mediante él, entre otras actuaciones. se podrad solicitar: el
reconocipiento de un derecho, la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una
situacion juridica, la prestacion de un servicio, requerir informacion, consultar. examinar b%
requerir mpluv de documentos, formular consulfas quejas, denuncias y reclamos e interponer
FeCcursos..

PETICION DE INTERES GENERAL.

Es aquel derecho que tiene toda persona de acudir ante las autoridades pablicas para reclamar la
resolucion de fondo de una situacion presentada que afecta los intereses colectivos y puede
formularse verbalmente o por escrito.

PETICION DE INTERES PARTICULAR

Es aquel derecho que tiene toda persona de acudir ante las autoridades publicas para reclamar la
resolucion de fondo de una situacion presentada que afecta el interés particular v puede formularse
verbalmente o por escrito,

En total son 884 Derechos de peticion de interés general y particular, equivalentes al 42.4%

QUEJAS.

Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en
relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo
de sus funciones.

info Linga 188
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RECLAMOS.
Es el derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo
general o particular, referente a la prestacion in

K

DENUNCIA.
Declarar la irregularidad o ilegalidad de un proceder identificada por una persona en el Jardin
Botanico de Bogota.

s

SUGERENCIAS.
Cualquier expresion verbal, escrita de recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por
objeto mejorar ¢l servicio que se presta en cada una de las dependencias del jardin Botdnico de

CONSULTA. Preguntas relacionadas con el ser y hacer de la Entidad. y el imaginario de quien
pregunta

SOLICITUD DE INFORM
| o | Febs

TRASLADO POR COMPETENCIA. Es el tramite que se le da a una solicitud. Se envia a la
dependencia o Area conocedora del tema con el fin de dar respuesta.
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FELICITACIONES.
Manifestacion de satisfaccion por el servicio recibido por parte de la Entidad.

Conforme a la informacion anterior, se evidencia que para el periodo comprendido de Enero a Junio
de 2017, 884 solicitudes de peticidn de orden general y particular, equivalente al 42.4%.

Encontramos quejas. reclamos y denuncias por actos de corrupcion 134, equivalente al 6.4%, vale la
pena sefialar que las denuncias por corrupeién fueron 3 lo que porcentualmente equivale a 0.3% de
la informacién.

Las sugerencias, consultas y solicitudes de informacién 664 son equivalentes al 31.8%.
Continuamos finalmente con el traslado por competencia 381 y 25 felicitaciones a la Entidad, que
equivalen a 19.4%

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

EL 96 % de los requerimientos solicitados a la Entidad a través de los diferentes canales dispuestos
para tal fin. fueron atendidos de manera oportuna, es decir dentro de los términos que ordena la ley.

Atendiendo al traslado por competencia la Subdireccion Técnica y Operativa es la dependencia con
mayor demanda de requerimientos: 1.123, de los cuales se dio respuesta oportuna en un 95%, es
decir dentro de los términos exigidos, los restantes fueron respondidos fuera de términos.

La Subdirecciéon Educativa y Cultural dio respuesta oportuna a los requerimientos de su
competencia en un 99.5%.

Se evidencia que la Secretaria General, si bien es cierto dio respuesta oportuna a los requerimientos
que se le hicieran en un 81.3%. se respondieron por fuera de los términos que ordena la ley: 14
requerimientos.

Con relacion a los canales dispuestos por la Entidad para dinamizar este sistema participativo, el
canal mas utilizado es el E-mail con el 39.90%, el teléfono 20.50% v la pagina web 15.70%. La
oficina de correspondencia fue utilizada al ingresar el 10.40% de requerimientos, el 7.10% a través
del buzdn y en el punto de atencidn al ciudadano 6.30%. Las restantes solicitudes o requerimientos
se realizaron a través de las redes sociales 0.10%.

Los derechos de peticién de interés general fueron los requerimientos mas numerosos respondidos
dentro de los términos. (898). Las solicitudes de informacién respondidas fuera de términos fueron
35, es decir un 7%.

Av. calle 63 No. 68.05 3E Qo ) .
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Es necesario atinar el procedimiento de Atencidén y Tramite de Peticiones., Quejas, Reclamos y
Solicitudes, para dar respuesta oportuna a las solicitudes formuladas a la Entidad, va que el 3.3% de
las solicitudes fueron respondidas fuera de los términos ordenados por la ley, y para dar cuenta de la
trazabilidad y cumplimiento de los requerimientos: toda vez que esta es una de las herramientas que
define e indica la percepcidn de la ciudadania respecto a los servicios de la entidad.
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