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INFORME DE SEGUIMIENTO ARTICULO 3 Y 4 DECRETO 371 DE 2010

La Oficina de Control Interno en marco de sus competencias normativas establecidas en
la Ley 87 de 1993, el Decreto 648 de 2017 y en cumplimiento del Plan Anual de Auditoria,
realizé seguimiento a el cumplimiento del Decreto 371 de 2010 Articulo 3y 4.

1. OBJETIVO

Verificar el cumplimiento normativo de los procesos de atencién al ciudadano, los
sistemas de informacion, la atencidon de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de
los ciudadanos, los procesos de la participacién ciudadana y control social en el Jardin
Botanico de Bogota — José Celestino Mutis de acuerdo con lo establecido en el Decreto
371 de 2010 articulo 3 y 4.

2. DESARROLLO

2.1 ARTICULO 3° DECRETO 371 DE 2010

‘DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANGQOS, EN EL DISTRITO CAPITAL”.

2.1.1 Numeral 1. “La atencién de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro
de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la peticién y dentro de los
plazos legales”.

A) Capacitaciones realizadas en la entidad a los responsables del proceso de
atencion al usuario en el periodo comprendido entre abril de 2019 a mayo del
2020:

TEMA DE CAPACITACION FECHA DE CAPACITACION

Capacitacion servicio al ciudadano

Taller Lenguaje Claro 25 de octubre de 2019

Capacitaciéon Atencion al Ciudadano 29 de abril de 2020

Fuente: Memorando 20201E2192
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B) Encuestas de percepcion de los usuarios sobre la prestacion del servicio:

Encuesta de satisfaccion Atencion ala Ciudadania

La entidad actualmente cuenta con la encuesta de percepcion y satisfaccion Atencion a la
Ciudadania Cdodigo DOC.PR.09.F.02 Versioén 6, la cual también se encuentra disponible
en inglés para los visitantes extranjeros. Esta se aplica a través de diferentes canales
como Oficina de Atencion al Ciudadano, Teléfono, buzon de sugerencias y pagina web en
la seccién de Servicio al Ciudadano y Contactenos, esta disponible en el link
http://www.jbb.gov.co/index.php/component/content/article?id=234.

El analisis de las encuestas de satisfaccidn se realiza de manera bimensual a través de
informes. El nimero de encuestas de aplicadas del mes de mayo 2019 a abril de 2020 es
de 327, a continuacion, se relaciona el nUmero de encuestas por bimestre y canal por el
cual fue aplicada.

NUMERO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION MAYO DE 2019 — ABRIL 2020

OFICINA DE BUZON DE
PERIODO DE INFORME ATENCION | TELEFONO WEB SUGERENCIAS TOTAL
AL USUARIO
INFORME No. 3 57 19 2 0 78
MAYO - JUNIO 2019
INFORME No. 4 43 0 0 0 43
JULIO - AGOSTO 2019
INFORME No. 5 75 0 0 0 75
SEPTIEMBRE - OCTUBRE 2019
INFORME No. 6 38 0 0 0 38
NOVIEMBRE - DICIEMBRE 2019
INFORME No. 1 56 0 0 11 67
ENERO - FEBRERO 2020
INFORME No. 2 19 0 0 7 26
MARZO - ABRIL 2020
TOTAL 288 19 2 18 327

Fuente: Memorando 20201E2192 - Informes de Encuestas de Satisfaccion.

El canal por cual se aplica la mayoria de las encuestas de satisfaccion es la Oficina de
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Atencién al Ciudadano (Canal Presencial) con un 88,1%, seguida de encuestas
realizadas por el canal telefénico con un 5,8%, buzdn de sugerencias 5,5% y pagina web

0,6%.
4 g
NUMERO DE ENCUESTAS DE SATISFACCION
MAYO DE 2019 — ABRIL 2020
0,6% 5,5%
- O OFICINA DE ATENCION AL
2,8% B USUARIO
3 @ TELEFONO

[ R | B WEB

! ]

\ /l BUZON DE SUGERENCIAS
\ ¥ /

Fuente: Memorando 20201E2192 - Informes de Encuestas de Satisfaccion.

En el periodo comprendido entre mayo y junio de 2019 se aplicd la encuesta de
satisfaccion F.04-PE.02.04.01 Version 4 a un total de 78 ciudadanos en donde se
obtiene un nivel de satisfaccion del 97,4% correspondiente a las preguntas 1 a 6;
para la pregunta 7 se evidencia que un 56,4% de ciudadanos han evidenciado
mejoras en la visita a la entidad como se puede evidenciar a continuacion:
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MAYO -JUNIO 2019

- p— = == == =
— = - = — — =
Lapersonaque Lo(a)escucho  Lo(a)oriento  Se expreso de Fueamable  La atencion fue Ha evidenciado
atendio su atentam ente adecuadament forma clara satisfactoria mejoras en su
solicitud fue e visita al jardin
diligente en la Botanico
atencion
97,4% 97,4% 97,4% 97.4% 97.4% 97.4% 56,4%
2,6% 2,6% 2,6% 2,6% 2,6% 2,6% 3,8%
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 39,7%

Fuente: Memorando 20201E2192 - Informes de Encuestas de Satisfaccion.
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En el periodo comprendido entre julio y diciembre de 2019 se aplic6 la encuesta de
satisfaccion GTH.PR.15.F.02 Version 5 a un total de 156 ciudadanos, en esta version se
ajustan las preguntas dirigidas a la ciudadania en cuanto a la percepcion de la atencién y
se implementa la escala de calificacion de 1 a 5 para dichas preguntas, siendo uno (1)
insatisfecho y cinco (5) totalmente satisfecho; en el periodo comprendido entre enero y
abril de 2020 se aplico la encuesta de satisfaccion DOC.PR.09.F.02 Version 6 a un total
de 93 ciudadanos, el cambio de version no incluyo modificacion de las preguntas
dirigidas a la calificacion de la satisfaccion, por lo tanto la OCI realiza comparacion de la
satisfaccién de los usuarios de la entidad julio a diciembre 2019 versus enero a abril de
2020 encontrando:

Profesionalismo y claridad de la informacién: Para el periodo 2019 se evidencia que
el 92,3% de los usuarios encuestados se encuentran muy satisfechos con el
profesionalismo y la claridad de la informacién brindada, mientras en el periodo 2020 el
82,8% presentandose una disminucion de 9,5%.

Profesionalismoy claridad de la informacion | Profesionalismoy claridad de la informacion

Julio -Diciembre 2019 Enero - Abril 2020
100,0% 100,0%
90,0% ] 92,3% 90,0% 82,8%
80,0% 80,0% ]
70,0% 70,0%
60,0% 60,0%
50,0% 50,0%
40,0% 40,0%
30,0% 30,0%
20,0% 20,0%
10,0% 0’0% 0’0% 0’0% 4:5% 3,2% 10,0% 413% 2,2% 3:2% 312% 413%
0,0% : : : == . -] 0,0% ;—'__—‘_— o : ==
1 2 3 4 5 NO SABE/NO 1 2 3 4 5 NO SABE/NO

RESPONDE | | RESPONDE |

\

Fuente: Memorando 20201E2192 - Informes de Encuestas de Satisfaccion.

Amabilidad y actitud de servicio: Para el periodo 2019 se evidencia que el 94,9% de
los usuarios encuestados se encuentran muy satisfechos con la amabilidad y la actitud de
servicio brindada, mientras en el periodo 2020 el 84,9% presentandose una disminucion
de 10%.
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Amabilidad y actitud de servicio Amabilidad y actitud de servicio
Julio -Diciembre 2019 Enero - Abril 2020

100,0% 100,0%
90,0% ] 94,9% 90,0% 84,9%
80,0% 80,0%
70,0% 70,0%
60,0% 60,0%
50,0% 50,0%
40,0% 40,0%
30,0% 30,0%
20,0% 20,0% . 5 4%
00% | 00% 0,0% 0,0% 1,9% 3,2% 100% | 3,2%  2,2% 2,2% 2,2% 1270

0,0% - 3 : e : s [ s | 0,0% = . o z F— 1 ® S 2 . :1

1 2 3 4 5 NO SABE/NO 1 2 3 4 5 NO SABE/NO
RESPONDE ) RESPONDE

\
o .

Fuente: Memorando 20201E2192 - Informes de Encuestas de Satisfaccion.

Orientacion y guia: Para el periodo 2019 se evidencia que el 88,5% de los usuarios
encuestados se encuentran muy satisfechos mientras en el periodo 2020 el 75,3%
presentandose una disminucion de 13,2%.

Orientaciény guianza ‘ Orientaciény guianza
Julio -Diciembre 2019 Enero - Abril 2020
100,0% 100,0%
90,0% _ 90,0%
80,0% 88,5% 80,0% 75,3%
70,0% 70,0%
60,0% 60,0%
50,0% 50,0%
40,0% 40,0%
30,0% 30,0%
20,0% 20,0% = = 12,9%
[
005 | 00% 00% 06% 19% 5,1% 10,0% | 43% 2,2%  1,1% 4,3% I:]
0,0% : » : — - 2 0,0% || < = : : [ 1 ; y
1 2 3 4 5 NO SABE/NO 1 2 3 4 5 NO SABE/NO
RESPONDE ) RESPONDE

\ y \.

Fuente: Memorando 20201E2192 - Informes de Encuestas de Satisfaccion.

Estado de las colecciones de la entidad: Para el periodo 2019 se evidencia que el
68,6% de los usuarios encuestados se encuentran muy satisfechos con el estado de las
colecciones de la entidad, mientras en el periodo 2020 el 52,7% presentandose una
disminucion de 15,9%.
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e N
Estado de las colecciones de la entidad Estado de las colecciones de la entidad
Julio -Diciembre 2019 Enero - Abril 2020
100,0% 100,0%
90,0% 90,0%
80,0% 68,6% 80,0%
70,0% 70,0%
60,0% 60,0% 52,7%
50,0% 50,0%
40,0% 40,0%
30,0% 30,0%
20,0% 20,0% o
00% | 0,6% 0,0% 0,6% 5,1% 7,1% 10,0% 5,4% 1,1% 54% 6,5%
0,0% ‘ ‘ — 03 1 0,0%
1 2 3 4 5 NO SABE/NO 1 2 3 4 5 NO SABE/NO
g RESPONDE ) | RESPONDE !

Fuente: Memorando 20201E2192 - Informes de Encuestas de Satisfaccion.

Estado de la infraestructura e instalaciones: Para el periodo 2019 se evidencia que el
76,3% de los usuarios encuestados se encuentran muy satisfechos con el estado de la
infraestructura y de las instalaciones de la entidad, mientras en el periodo 2020 el 59,1%
presentandose una disminucion de 17,2%.

Estado de la infraestructura e instalaciones ‘ Estado de la infraestructura e instalaciones

Julio -Diciembre 2019 Enero - Abril 2020
100,0% 100,0%
90,0% 90,0%
o 76,3% so’o%
70,0% 70,0% 59.1%
60,0% 60,0% .
50,0% 50,0%
40,0% 40,0%
30,0% 30,0% 21,5%
20,0% 20,0% 0,
’ 7,7% ’ o o o 8,6%
00% | 0,6% 0,6% 1,3% 3,2% wo% | 3,2% 3,2% 4,3% -
0,0% : e | | 3 . 00% |—mmmm  smmm W -
1 2 3 4 5 NO SABE/NO 1 2 3 4 5 NO SABE/NO
RESPONDE | \ RESPONDE

Fuente: Memorando 20201E2192 - Informes de Encuestas de Satisfaccion

Una vez revisados los informes de satisfaccion se evidencia inconsistencias en la
tabulacién de las encuestas para los informes 4, 5y 6 de 2019, presentando variaciones en
el total de encuestas aplicadas por pregunta cOmo se evidencia a continuacion:
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4. MUESTRA

» Fecha de inicio y terminacién: Corresponde al periodo 01/07/2019 al 31/08/2019
» Tipo de poblacion: Adultos
»* Total de encuestados: 100 ciudadanos vy ciudadanas
» Margen de error: 0%
5. RESULTADOS Y ANALISIS
y — 1
items ASPECTOS PARA EVALUAR A [EE

1 Profesionalismo y claridad de la informacion 1|42

2 Amabilidad v actitud del servicio 43

E] Orientacion y guianza 37 1

4 Estado de las colecciones de la Entidad 34 3

5 | Estado de la infraestructura e instalaciones 2|37 1

Fuente: Informe encuesta de satisfaccion julio - agosto de 2019

4, MUESTRA
» Fecha de inicio y terminacion: Corresponde al periodo 01/09/2019 al 31/10/2019
» Tipo de poblacion: Adultos
» Total, de encuestados: 75 ciudadanos y ciudadanas
» Margen de error: 0%
5. RESULTADOS Y ANALISIS
7 N
items ASPECTOS PARA EVALUAR 1l2l3lals |NosabeiNo

1 Profesionalismo y claridad de la informacion 5|70

2 | Amabilidad y actitud del servicio 3|72

3 Orientacion y Guianza 112|70 1

4 Estado de las colecciones de la Entidad 1 1/6]48 6

5 Estado de la infraestructura e instalaciones 1]|2|8(55 3

Fuente: Informe encuesta de satisfaccion septiembre - octubre de 2019

4. MUESTRA
» Fecha de inicio y terminacion: omesponde al penodo 01/10/2019 al T71272010 l
» Tipo de poblacion: Adultos
» Total, de encuestados: 38 ciudadanos y ciudadanas
» Margen de error: 0%
5. RESULTADOS Y ANALISIS
i No sabe/No
Items ASPECTOS PARA EVALUAR 12 (3]4[5 [responde
1 Profesionalismo y claridad de la informacion 1|32 5
2 ili y actitud del servicio 33 5
3 Orientacién y Guianza 1(31 6
4 Estado de las colecciones de la Entidad 2|25 2
£ Estado de la infraestructura e instalaciones 1 2|27 1

Fuente: Informe encuesta de satisfacciéon noviembre - diciembre de 2019

Sin embargo, se evidencia en los informes de la vigencia 2020 que las inconsistencias
presentadas en la tabulacion ya no se presentan.

RECOMENDACION 1. La Oficina de Control Interno no evidencia el célculo de la
muestra para la aplicacion de las encuestas en el Servicio de Atencion al Ciudadano. En
tal sentido, recomienda realizar el calculo de la muestra basada en métodos estadisticos
con el fin de que el dato obtenido sea representativo, confiable y preciso.
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Encuesta de satisfaccion atencion a la De acuerdo a los informes de la VigenCia
ciudadania 2020 y al Sistema Integral de Gestion de
“oblgmoto la entidad la “Encuesta de Percepcion y

Satisfaccion Atencién a la Ciudadania”

vigente y la cual se esta aplicando es la

DOC.PR.09.F.02 Version 6, sin
embargo, al consultar la encuesta de
satisfacciébn en la pagina web la OCI
e observa que la encuesta alli disponible
corresponde a la version 4.

Nombre completo *

Teléfono *

Al revisar los informes bimensuales se
encuentra desde el Informe No. 4 al

Lo (a) escuché atentamente ~

o= infforme No. 6 de 2019 la siguiente

O observacion:

o(; “La encuesta actual se encuentra en

O ne proceso de ajustes en el portal web”

o= En el informe No. 1 de 2020 se formula

O ne accion de mejora:

e “En lo que respecta a la encuesta virtual

O ne con el animo de mejorar el servicio se

solicitarq a Oficina de Planeacién de la

Lo st o ticf Entidad, actualizacion de la encuesta

o= virtual ubicada en el siguiente enlace

o http://www.jbb.gov.co/index.php/

i s s i Bt component/content/article ?id=234".

O si

O e Sin embargo, a la echa del informe no se

e evidencia la encuesta de satisfaccion

S actualizada en la pagina web.

Fre v e, e st i OBSERVACION 1. No se evidencia la

T ——— version actual de la “Encuesta de
Percepcion y Satisfaccion Atencién a la

. Ciudadania” en la pagina web.

Fuente: http://www.jbb.gov.co/index.php/component/content/article?id=234 — Fecha de consulta 27/06/2020
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Encuesta de percepcion de los usuarios Subdireccion Educativa y Cultural:

La OCI realizo revisiéon de los procedimientos de la Subdireccion Educativa y Cultural con
el fin de identificar aquellos que cuentan con encuesta de satisfaccion encontrando:

PROCEDIMIENTO

ENCUESTA DE SATISFACCION

APR.PR.O1
Recorridos guiados,
rutas de descubrimiento
y eco talleres.

APR.PR.01.F.08 Encuesta de Satisfaccion a los visitantes
para evaluar la prestacion del servicio.

APR.PR.01.F.09 Encuesta de satisfaccion de servicios
ofertados a visitantes del Jardin Botanico José Celestino
Mutis a los visitantes que participaron en recorrido, ruta de
descubrimiento o ecotalleres.

APR.PR.02. APR.PR.02.F.10 Encuesta de satisfaccibn para
Club de Ciencias. participantes de Club de ciencias.
. .APR'F.)R'O‘L : APR.PR.04.F.07 Encuesta de satisfaccion.
Servicio social ambiental
APR.PR.11. APR.PR.11.F.07. Encuesta de satisfaccion para
Vacaciones Cientificas participantes de Vacaciones Cientificas.
SO GTH.PR.15.F.02 Encuesta de Percepcion y Satisfaccion
Agenda Cultural y ., .
. Atencion al Ciudadano.
Académica

Fuente: Unidad MIPG http://intranet.jbb.gov.co/externalView.php

e Encuesta de satisfacciéon Recorridos Guiados, Ruta de Descubrimiento y

Ecotalleres:

De acuerdo al procedimiento “APR.PR.01 Recorridos guiados, rutas de descubrimiento y
eco talleres” se deben aplicar las siguientes encuestas de satisfaccion:

“APR.PR.01.F.08 Encuesta de Satisfaccion a los visitantes para evaluar la prestacion del

servicio”,

Ao cll B3 # GR-08
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‘APR.PR.01.F.09 Encuesta de satisfacciéon de servicios ofertados a visitantes del Jardin
Botanico José Celestino Mutis a los visitantes que participaron en recorrido, ruta de
descubrimiento o ecotalleres’.

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
APR - APROPIACION DEL CONOCIMIENTO

Procedimiento: Recorridos guiados, rutas de
descubrimiento y
Codigo: Version: Fecha: Pagina:
APR.PR.O1 | 3 | 251019 | 13 de 16

Area Cargo Punto de
No Dy de la =

Aplica el formato APR.PR.01.F.08
Encuesta de Satisfaccion a los
visitantes para evaluar la prestacion
del servicio.

Aplica el formato APR.PR.01.F.09
Encuesta de satisfaccion de
servicios ofertados a visitantes
del Jardin Botanico José

Aplicar y anali -2 Cor:_ﬁno Mutis a los v:idsitantes qﬁe Subdi i6n

Educativa y
Cultural

Profesionales Informe  encuesta de
Interpretacion

n a los | descubri o ecotalleres. satisfaccion

visitantes
Posteriormente  se tabulan las
respuestas, se realiza el andlisis, el
informe ¥ se presentan
oportunidades de mejora con base
en los resultados. Esta actividad se
realizard de manera mensual. Para
el infome se uliliza el formato
DYP.PR.14.F.08 Ficha técnica-
de sati

Fuente: MIPG http://intranet.jbb.gov.co/externalView.php

“APR.PR.01.F.08 Encuesta de Satisfaccion a los visitantes para evaluar la
prestaciéon del servicio”.

En el periodo comprendido entre abril y octubre del 2019 se evidencia de acuerdo a los
informes realizados por la Subdireccion Educativa y Cultural la aplicaciéon de 650
encuestas del formato “APR.PR.01.F.08 Encuesta de Satisfaccion a los visitantes para
evaluar la prestacion del servicio”.

s N
NUMERO DE ENCUESTAS
ABRIL-OCTUBRE 2019
120
107
100 % %
20 91
a3 87
80
60
40
20
o T T T
& ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE )

Fuente: Elaboracién propia de la OCI - Memorando 20201E2192
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A continuacién, se describe el promedio de la percepcién de la calidad de los servicios
ofrecidos por el Jardin Botanico en el periodo comprendido entre abril y octubre de 2019,
como se puede evidenciar en la siguiente grafica todos los items evaluados presentan
una calificacion superior a 4.8 siendo 5 la calificacién mas alta.

r !
4,96

Dominio del tema por parte
del instructor o intérprete
5,00

4,93
4,87 ’

Claridad y precision de los

Manejo de tiempo g conceptos

 Metodologia utilizada para el
desarrollo de la actividad

4,89

Interaccion del grupo

4,87

Ne o
Fuente: Elaboracion propia de la OCI - Memorando 2020IE2192

En esta encuesta también se evalla la percepcion de la calidad de los servicios de apoyo
utilizados en la visita, se puede evidenciar en la siguiente grafica que todos los items
evaluados presentan una calificacién promedio superior a 4.4 teniendo en cuenta que la
méxima calificacion es 5.

= e
Servicio de casilleros
4,54
Mantenimiento de las o «
fecied 4,63 Servicio de bafios
colecciones 4,47
4,57
Estado de las etiquetas de las o
y , Servicio de biblioteca
colecciones
4,60 4,67
Sefializacion Servicio de enfermeria
4,69
Estado de los senderos
.53 7

Fuente: Elaboracién propia de la OCI - Memorando 20201E2192
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Otro criterio que se evalla es el servicio de atencién e informacion, en el periodo abril a
octubre 2019 se evidencia una calificacion promedio de todos los items evaluados
superior a 4.7 como se puede evidenciar en la grafica siguiente.

4,83

Atencién ofrecida por el
personal de la entrada
principal del Jardin Botanico.

5

Atencién telefénica y/o
personal al momento de
solicitar informacion

4,70

4,80
Atencion en taquilla

- 4,80

Atencion de los vigilantes

Fuente: Elaboracion propia de la OCI - Memorando 20201E2192

En la dltima seccién del informe de la encuesta se encuentran tres (3) preguntas para
medir la percepcién final del visitante; para el periodo abril a octubre de 2019 el 95,45%
de los visitantes cumplieron sus expectativas frente a la actividad realizada, el 96,1% de
los visitantes que asistieron volverian a participar en una actividad y el 97,07% volveria el

Jardin Botanico.

97,50%

95,45%

¢LA ACTIVIDAD CUMPLIO
CON SUS EXPECTATIVAS?

97,07%

96,91%

¢VOLVERIA APARTICIPAR  ¢VOLVERIA AL JARDIN
DE UNA ACTIVIDAD COMO BOTANICO?
ESTA?

Fuente: Elaboracién propia de la OCI - Memorando 20201E2192
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JARDIN BOTANICO

Para los meses de noviembre, diciembre de 2019, enero, febrero, marzo y abril del 2020
la OCI no evidencia la aplicacion de encuestas de satisfaccion, la informacion no sé
remiti6 mediante los memorandos 2020IE2192 y 2020IE2168. Se realizé consulta en la
unidad USIG, no se encontraron informes para los meses de mencion.

» Red » 192.168.0.63 » usig » encuestas

s

Mombre

2015
2016
2007
2018
2019

Fuente: USIG - \\192.168.0.63\usig\encuestas

Fecha de modificacion

4/10/2018 217 p. m.
4/10/2018 217 p. m.
4/10/2018 217 p. m.
4010/

2018 217 p. m.

WY 2N

2020 2:04 B m.

» Red » 192168.0.63 » usig » encuestas » 2019 » AFR

MNombre

IEg 1. APR (Recorridos Guiados)

[ 2. APR (Recorridas Guiados) -
IED 3. APR (Recorridos Guiados) -

[E 4. APR (Recorridos Guiados)

IEH 5. APR (Recorridos Guiadas) -

[E 6. APR (Recorridos Guiados)
[ 7. APR (Recorridos Guiados)

- Enero
Febrero
Marzo

- Abril
Mayo

- Junic

- Julio

@ 8. APR (Agenda Cultural) - Abril
@ 9. APR (Agenda Cultural) - Agosto

[Eg 10. APR (Agenda Cultural) -
I3 11. APR (Agenda Cultural)
[EQ 12. APR (Agenda Cultural)
I3 13. APR (Agenda Cultural) -
[EH 14. APR (Agenda Cultural) -
I3 15. APR (Agenda Cultural) -
[ 16. APR (Agenda Cultural) -

I 17. APR (Agenda Cultural) -

Diciembre

- Julio

- Junic

Marzo
Mayo
Moviembre
Octubre

Septiembre

Fecha de modificacion

901,202

¥l
2

¥l
2
¥1/20
e

14/01/20.

Ao

Tipo

Archivo PDF
Archivo PDF
Archivo PDF
Archivo PDF
Archivo PDF
Archivo PDF
Archivo PDF
Archivo PDF

012:43 p. m.
12:44 p. m.
12:45 p. m.
012:46 p. m.
12:47 p. m.
12:48 p. m.
012:4% p. m.
20 12:54 p. m.
20 12:56 p. m. Archivo PDF
Archivo PDF

Archivo PDF
20213 p. m. Archivo PDF
0214 p. m. Archivo PDF

20 12:57 p. m.

20 212 p. m.

20218 p. m Archivo PDF
20 2:24 p. m Archivo PDF
20 2:25 p. m Archivo PDF
20 2:26 p. m Archivo PDF

Fuente: USIG - \192.168.0.63\usig\encuestas\2019\APR

Tipo

Carpeta de archivos

Carpeta de archivos

Carpeta de archivos

Carpeta de archivos

Carpeta de archivos

Tamafio

ST8 KB
674 KB
834 KB
839 KB
941 KB
987 KB
872 KB
544 KB
430 KB
326 KB
504 KB
437 KB
496 KB
306 KB
322KB
349 KB
359 KB

OBSERVACION 2. No se evidencia la aplicacion de encuestas “APR.PR.01.F.08
Encuesta de Satisfaccion a los visitantes para evaluar la prestacion del servicio” para el
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procedimiento de recorridos guiados, rutas de descubrimiento y ecotalleres para los
meses enero febrero y marzo del 2020; meses en los cuales se evidencia la participacion
de personas en procesos de interpretacion ambiental de acuerdo a lo descrito en la hoja
de vida del indicador “Numero de personas atendidas en procesos de interpretacion”.

Ene:

Descripcion: Se atendiero los procesos de interpretacion ambiental, equivalente al 132,5% de la meta programada para

Analisis:

Teniendo en cuenta que la proyeccion para este mes y hasta mayo se realizo con base en la meta por cumplir, se disefié e implementd una oferta de rutas de descubrimiento ( se hacen
actividades lidicas, didacticas que manejan unatematica especifica y permiten la interacciondel visitante con algunas collecciones del JBE) dirigido a visitantes expontaneos, que no hacen
reserva previa). La asistencia a dichas rutas superd las expectativas planeadas. Las rutas fueron:

- Curso de Interpretacion Ambiental "Reinterprétate con la naturaleza®

- Taller "Del paramo al humedal - Una conexion natural® (Elemento agua)

- Taller "Volviendo a la tierra” (Elemento tierra)

- Taller "Iraiki - El fuego que vemas" (Elementa fuego)

- Taller "Bogotaves® (Elemento aire)

Feb:

Descripcion: Se atendig . en los procesos de interpretacion ambiental, equivalente al 211% de la meta programada para el periodo.

Analisis: La proyecciorde-pers a-atehder para este mes disminuyo teniendo en cuenta: La reducccion de la asistencia de turistas, que no se ha dado inicio a la jormaca escolar en el
Distritoy los procesos de contratacmn que se desarrollan en este periodo. Sin embargo lo hechos presentaron permanencia de turistas que demandaban |as actividades de interpretacion a lo
cual se pudo responder con el recurso humano confratado.

Mar:
Descripcion: Se atendierpn 1.804 personas gn los procesos de interpretacion ambiental, equivalente al 21,8% de la meta programada para el periodo.
Analisis. Las personas ateTaidas para esie mes disminuyd teniendo en cuenta la emergencia declarada par el COVID19 con lo cual se tomd la decision de impedir el acceso al Jardin de

visitantes y por lo tanto no se puedieron realizar recorridas ni ecotalleres presenciales y los procesos de contratacion que se desarrollan en este periodo.

Fuente: USIG \\192.168.0.63\usig\indicadores\2020\5_Mayo\APR Apropiacién del Conocimiento - Indicador Nimero de
personas atendidas en procesos de interpretacion ambiental

OPORTUNIDAD DE MEJORA 1. Teniendo en cuenta que a causa de Emergencia
Sanitaria declarada por la Pandemia por COVID19 se estan realizando actividades de
interpretacion por medio virtual, no se evidencia acciones encaminadas a la
implementacion de las encuestas satisfaccion de manera virtual con el fin de conocer la
percepcion de los participantes en este tipo de actividades e implementar acciones que
permitan el mejoramiento continuo de la entidad.

RECOMENDACION 2. Para los meses noviembre y diciembre 2019 no se evidencian la
aplicacién de encuestas “APR.PR.01.F.08 Encuesta de Satisfaccién a los visitantes para
evaluar la prestacion del servicio”; presumiendo que no se aplicaron ya que a octubre de
2019 se cumplié con la muestra anual proyectada. Sin embargo, la OCI recomienda
realizar una distribucién promedio a lo largo de toda la vigencia con el fin de realizar un
monitoreo constante a la satisfaccion de los usuarios y a partir de esto implementar
acciones de mejora de forma oportuna.
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OBSERVACION 3. No se encuentra disponible en la Unidad MIPG el formato
“APR.PR.01.F.08 Encuesta de Satisfaccion a los visitantes para evaluar la prestacion del

servicio”.

APRPR.OVFO1  Documento Tcnico conceptual de nutas de
descubrimiento y ecotalleres

APRPR.OV.F.O2  Bas= de datos

APR.PRO1.F.04 Programacion Recorridos

APRPRUTT.05  Regens viEns
APR.PR.O1.F.O6 Registro Caminantes
APR.PR.O1.F.O7 .
APR.PR.OT.F.09
APR.PR.OT.F.10
APR.PR.OT.F.11 I
APRPR.O1F12  Informe Semestrd

APR.PRO2.F.01 Resumen gjecutivo semesiral de Club de Ciencias

=

infari
Fuente: MIPG- http://intranet.jbb.gov.co/externalView.php

OBSERVACION 4. No evidencia la aplicacion de encuestas “APR.PR.01.F.09 Encuesta
de satisfaccion de servicios ofertados a visitantes del Jardin Botanico José Celestino
Multis a los visitantes que participaron en recorrido, ruta de descubrimiento o ecotalleres”.
descrita en el procedimiento “APR.PR.01 Recorridos guiados, rutas de descubrimiento y
eco talleres”. la informacion no sé remiti6 mediante los memorandos 20201E2192 y
2020IE2168. Se realizd consulta en la unidad USIG, no se encontrd informes o tabulacion
de la encuesta en menciébn. Lo anterior, no permite evidenciar procesos de
retroalimentacion y mejora que contribuyan a subsanar posibles falencias y dificultades
observadas por la ciudadania.

El formato se encuentra vigente de acuerdo al Listado Maestro de documentos
DYP.PR.13.F.01 Version 9.

APR.PR.OLF.0B FORMATO F.08-PM.03.07.01 |Encuesta 14/08/2019 Vigente

APR.PR.OLF.09 FORMATO F.09-PM.03.07.01 |Encuesta senvicios ofertados 2 1410812019 Vigente

Fuente: Listado Maestro de Documentos DYP.PR.13.F.01 Versién 9.
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

y ABR.- APROPIACION DEL CONOCIMIENTO

Formato: Encuesta sefvicios ofertados

Ccéodigo Version:
APRPROLE 09 2

Pagina:

1ded

[ENC o

ECOTALLERES

NOMBRE DEL VISITANTE:

RANGO DE EDAD:

IDENTIDAD DE GENERO:

}Muia[ } Hombre [ Indeinic } No [gsponde I

1. CUAL DE LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES DESCRIBE MEJOR SU MOTIVACION

PARA VISITAR EL JARDIN BOTANICO (UNICA RESPUESTA):

a) Querfa disfrutar de un espacio verde

b} Vine con el coleqio o un arupo educativo
c) Es un buen plan de i

ambiente

d)} Queria gue mis hijos o familiares aprendieran sobre plantas, botanico o medio

e} Esiaba un evento cultural en particular
) Estaba b una actividad educafiva ifica de la oferta del Jardin
9) Qla. cugl

Fuente: MIPG- http://intranet.jbb.gov.co/externalView.php

OBSERVACION 5. No evidencia la aplicacion de encuestas “APR.PR.02.F.10 Encuesta
de satisfaccién para participantes de Club de ciencias” descrita en el procedimiento
APR.PR.02. Club de Ciencias”; la informacién no sé remiti6 mediante los memorandos
20201E2192 y 2020IE2168. Se realiz6 consulta en la unidad USIG, no se encontrd
informes o tabulacién de la encuesta en mencién. Lo anterior, no permite evidenciar
procesos de retroalimentacion y mejora que contribuyan a subsanar posibles falencias y
dificultades observadas por la ciudadania.

MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS

APR - APROPIACION DEL CONOCIMIENTO

Procedimiento: Club de Ciencias

Cédigo: Wersion: Fecha: Pagina:
APR.PR.OZ 3 2a711/19 14 de 17

5 Ios parbopanies Que cumplan con ol porconisie de

~

APR.PR.OZ.F.10 Encuesta de satisfaccion para

Profesionales aplican los formatos

participantes de Club de ciencias. para su tabulacion, Subdirec = de
Aplica v analizar]| anakisis, elaboracion de e - Profesion satisfaccion para
aaaaaaa def| cportunidades de mejora cuando sea el casoc. Para el clom ales Club ipants de
23 | catisfaccion de los||informe se utiiza el formatc DYP.F.08 Informe de [| SSUssty de Gty de clencies
participantas Encuesta de satisfaccion Esta actividad se realizara ol | 2% | ciencias ' g
finalizar cada temporada. s dg
) El coordinador realiza semestralmente el seguimiento a | Subdirec | .
Realizar Ia tabulacién de las encuestas si encuentra anomalias cidn doe Chub
24 hsﬂuml-“mlﬁﬂm @ I8 |ce las comunica wvia cormeo electronico al profesional | Educativ ey
ay o= de
encangada. Cutturas | Ciencias
Las profesionales de Club de Ciencias elaboran yo
entregan los datos y la informacién necesaria para
realizar los informes mensuales y trimestrales de | Subdirec .
Elaborar wio | gestion. La informacion de Club de ciencias se diligencis it Frofesion
25 |entregar datos para |el formatc APR.PR.02.F.09 Reporte a Metas Club de | Educativ ""?sdc'“'} Reporte a Meotas
informes de gestisn | ciencias. La informacion es entregada al coordinador de ay == P
interpratacicn Cultural srancias

Fuente: MIPG http://intranet.jbb.gov.co/externalView.php
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OBSERVACION 6. No evidencia la aplicacion de encuestas “APR.PR.04.F.07
Encuesta de satisfaccion” descrita en el procedimiento APR.PR.04. Servicio social
ambiental.; la informacién no sé remiti6 mediante los memorandos 20201E2192 y
2020IE2168. Se realiz6 consulta en la unidad USIG, no se encontré informes o tabulacion
de la encuesta en mencion. Lo anterior, no permite evidenciar procesos de
retroalimentacién y mejora que contribuyan a subsanar posibles falencias y dificultades
observadas por este grupo de valor.

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
APR - APROPIACION DEL CONOCIMIENTO

J Procedimiento: Servicio social ambiental

ALCALDIA MAYOR Cédigo:

e BoaOTA Do, Version: | Fecha: Pagina:
e fo e APR.PR.O4 3 25/10M19 7 de 10
Cargo
No | Actividad Descripcién de la actividad Area Responsable responsable Punto de control Registro

Formula y ejecuta las iniciativas
ambientales como parte de la etapa
practica del SSA, los estudiantes
formulan y  ejecutan la  iniciativa
ambiental en el area de influencia de su
institucién educativa, en el drea de la
Formular y ejecutar las | institucidén o en un territorio escogido [ Subdireccién Educativa | Equipo de Trabajo

Ficha de iniciativa

o

Acta de reunidn y

iniciativas ambientales. | por ellos. Se diligencian los formatos y Cultural y estudiantes SSA listado d
APR.PR.04.F.05 Ficha de iniciativa, stado de
DYP.PR.14.F.03 Listado de asistencia

Asistencia Reunién Interna ¥
DYP.PR.14.F.01 Modelo de Acta de
Reunién.

Realiza seguimiento a las iniciativas

ambientales mensualmente con el fin

P.C Vi ol de ve‘l__'if_lcjar el avancf ! cumplimiento

i de des y Subd .o .| Equipo de Trabajo .
cumplimiento  a la - N Matriz de avance
] dentro de los tiempos previstos para X -
B realizar recomendaciones y ajustes al T Coordinador S5A Eom vas

iniciativas ambientales. | priceso. Gomo parte del registro, se

diligencia el formato APR.PR.04.F.06

7~ avance de Iniciativas.
Aplicar, tabular y| Aplica el formato APR.PR.O4.F.0O7 Coordinad
10 analizar el instrumenfto | Encuesta de satisfaccion. | Supdireccion Educativa cardinadar Informe encuesta
rd:sm[ag;zluaclon e | Posteriormente tabula y analiza los ) y Cultural Equipo de Trabajo de satisfaccién

Fuente: MIPG http://intranet.jbb.gov.co/externalView.php

OBSERVACION 7. No evidencia la aplicacion de encuestas “APR.PR.11.F.07. Encuesta
de satisfaccion para participantes de Vacaciones Cientificas.” descrita en el
procedimiento “APR.PR.11. Vacaciones Cientificas”, la informacién no sé remitié
mediante los memorandos 2020IE2192 y 2020IE2168. Se realiz6 consulta en la unidad
USIG, no se encontré informes o tabulacion de la encuesta en mencién. Lo anterior, no
permite evidenciar procesos de retroalimentacion y mejora que permitan subsanar
posibles falencias y dificultades observadas por la ciudadania.
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
APR - APROPIACION DEL CONOCIMIENTO
Procedimiento: Vacaciones Cientificas

ALCALDIA MAYOR n T n R
prrapivvaaly gy Cadigo: Version: Fecha: Pagina:
e APR.PR.11 1 29/11/19 8 de 10
Al iniciar y &l indlizar cada jomada 108 profesionaes
diligencian el formato APR.PR.O2.F.07 Control de APR.PR.O2.F.07
Ingreso y Retira de Nifios y Nifas y el formato Control de
APRPRO2F.03 Lista de chequeo do asistencia Ingreso y Retira
de participantes inscritos Luego de esto realiza 1as | supdireccisn da Nifios y Nifias
13 | Implementar las sesiones | 2ctividades propuestas en cada sesin de acuerdo [ Eqcativa y w F_'mhsz_ﬂalu APRPR.OZ.F.03
con el cronograma establecido. Si el padre o uttural ‘acaciones Cientificas Lista de chaquea
acudiente responsable desea cambiar 8l nombre de de asistencia de
la persona que retira o recoge al nifio o nina del participantes
Jardin, éste deberd reportar la situacion por escrito inscrits
El Coordinador realiza por iemporada Cl
seguimiento al cumplimiento de los objetivos. X
Realizar seguimiento a los | establecidos en Ias sesiones de s temporaca de [ Subdireccién By x |aea e
12 | ohjativos astablacidas Vacaciones Cientificas. Da no cumpiirse se convoca | Educ v Cientific
a reunién a los profesionales encargados dejando Hural
acta de compromisas.
El Profesional aplica el formate  APR.PRLF. APRPRILE
Aplicar  encuesta d de ion para i de n "ﬁm(“s aé -
* atist ! ! satisfaccién para
15 sa::l‘s{accu:n a i . ¥ realiza la E ‘Sli"l'"a‘y Vacaciones Cientificas participantes  de
participantes conespandiente. ulturai Vacodiones
Cientificas.
El= Teaiiza po C i N Corree,
Realizar seguimiento a INS_la_tabulacion de las encuestas si_encuentra - Coordinador de x |etectrenico
16 " mOMmalss Se 185 comunic 1 P ¥ " Informe
tabulacisn St Culural Cientificas .
Con base en los resullados de la tabulacion el oardimodor d VP PR 4408
" i Coordinador elabora el informe de encuesta. Se | Subdireccian cordinador de
Real | info d " i -
17 | oncvecta, O S roponen oportunidades de mejora cuando sea el | Educativay | Vacaciones Cientificas e
caso. Para_ el informe se utiiza el formato Cuiltural satistaccion
DYP.PR14.F.08 Ficha técnica- de

Fuente: MIPG http://intranet.jbb.gov.co/externalView.php
e Encuesta de Satisfaccion Agenda Académicay Cultural:

De acuerdo al procedimiento “GCO.PR.05. Agenda Cultural y Académica” la entidad
realiza la aplicacion de la encuesta “GTH.PR.15.F.02 Encuesta de Percepcion y
Satisfaccion Atencién al Ciudadano” (DOC.PR.09.F.02)

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

GCO - COMUNICACIONES
Agenda Cultural y

*_f:w"‘m:gﬂ Codigo: Version Fecha: Pagina:
P GCO.PR.OS 3 11102018 6de 14
92019
SEIOT TETITETE, MBI genaa COnara y Académicas y
formato GCO.PR.OS.F.07 Registro de académica culturales
asistencia -  programacion  y
rlas;l.ml_lo I::B . actividades Inscripci6n en
académicas y culturales. Tagquilla -
Nota: para los casos que aplique se cursos - por
diligenciaran los formatos convocatoria
GCO.PR.OS.F.08 Inscripcion en
Taquilla = curses por convocatoria ‘Control de|
GCO.PR.OS.F.09 Control de asistencia  a|
asistencia a los Cursos y Foros. los Cursos y
Foros.
Aplica la encuesta de satisfaccion,
segin esté programado, durante el
desarrallc de las actividades yio | fomunicaciones Apoyo Encuesta de
eventos. GTH.PR.1GF.02 Encuesta o administrativo Satisfaccién
Aplicar | de ¥ i agenda Cultural
14 encuesta Atencion al Ciudadano. E%J:Ietllilrv;y y académica Informe

: i Profesional de la encuesta de

adelantados  por |3 n irecci medicién de

Cientifica se aplicara la encuesta de —— Cientffica impacto
medicion de impacto online y el registro Gientifica

sera sl informe por events

reslizado.

Tabula y analiza mensualmente los
resultados de las encuestas de las
actividades ylo eventos culturales y
académicos

Tabular y analizar
15 |la encuesta de
salisfaccidn

Equipo agenda
Comunicaciones cultural y
académica

Fuente: MIPG http://intranet.jbb.gov.co/externalView.php
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Se evidencia la Aplicacién de 303 encuestas de satisfaccion De las cuales 193 se
aplicaron con el formato F.02-PM.03.02.03 en el periodo abril a agosto del 2019y 110 se
aplicaron con el formato DOC.PR.09.F.02 (GTH.PR.15.F.02) en el periodo septiembre a
diciembre de 2019.

NUMERO DE ENCUESTAS
ABRIL- DICIEMBRE 2019

48

74
3 30 29 30
30 26
20 17 15
0 T T i T T T =

ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE )

Fuente Elaboracién Propia OCI -USIG N:\encuestas\2019\APR

Encuesta F.02-PM.03.02.03 A continuacion, se describe el promedio de la percepcién de
la calidad de los servicios ofrecidos por el Jardin Botanico en el periodo comprendido
entre abril y agosto de 2019, cémo se puede evidenciar en la siguiente grafica todos los
items evaluados presentan una calificacion superior a 4.5 siendo 5 la calificacién mas

alta.
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4,72

Dominio del tema por parte
del instructor o intérprete

4,64
4,62
Claridad y precision de los

Manejo de tiempo conceptos

Metodologia utilizada para el
desarrollo de la actividad

4,62 4,56

Interaccion del grupo

NS

~

Fuente Elaboracién Propia OCI -USIG N:\encuestas\2019\APR
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En esta encuesta también se evalla la percepcién de la calidad de los servicios de apoyo
utilizados en la visita, se puede evidenciar en la siguiente grafica que todos los items
evaluados presentan una calificacion promedio superior a 4.1 teniendo en cuenta que la

maxima calificaciéon es 5.

.3

s

Servicio de casilleros

Mantenimiento de las 4,26 2 x
colectiones Servicio de bafios
4,46 4,32
Estado de las eti del 449
stado.dedlas egquetas © 854,52 Servicio de biblioteca
colecciones
4,28
4,48
Sefializacion Servicio de enfermeria
4,56
Estado de los senderos

Fuente Elaboracién Propia OCI -USIG N:\encuestas\2019\APR

Otro criterio que se evalla es el servicio de atencién e informacion, en el periodo abril a
agosto de 2019 se evidencia una calificacion promedio de todos los items evaluados
superior a 4.4 cdmo se puede evidenciar en la gréafica siguiente.

Atencion telefénica y/o
personal al momento de
solicitar informacion
4,52
4,68
Atencién ofrecida por el
personal de la entrada
principal del Jardin Botanico.
4,66
Atencion de los vigilantes

\g

4,58

Atencidn en taquilla

Fuente Elaboracién Propia OCI -USIG N:\encuestas\2019\APR
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En la dltima seccién del informe de la encuesta se encuentran tres (3) preguntas para
medir la percepcion final del visitante; para el periodo abril a agosto de 2019 el 100% de
los visitantes cumplieron sus expectativas frente a la actividad realizada, volverian a
participar en una actividad y volveria el Jardin Botanico.

s ™

120%

100% 100% 100%
100%

T

éLA ACTIVIDAD CUMPLIO ¢{VOLVERIA A PARTICIPARDE  ¢VOLVERIA AL JARDIN

CON SUS EXPECTATIVAS? UNA ACTIVIDAD COMO BOTANICO?
ESTA?

Euente Elaboracién Propia OCI -USIG N:\encuestas\2019\APR
Encuesta DOC.PR.09.F.02 (GTH.PR.15.F.02): A continuacién, se puede evidenciar que
en el periodo septiembre a diciembre 2019 el promedio de las calificaciones de las

encuestas de percepcion aplicadas es superior a 4,8 teniendo como referencia que la
calificacion maxima es de 5.

s i
Profesionalismo y claridad de
la informacion

4,9

4,975

Estado de lainfraestructura e
instalaciones

Amabilidad y actitud de
servicio

4,95

Estado de las colecciones de la

entidad Orientacion y guianza

- 4,85

4,925

& P
Fuente Elaboracién Propia OCI -USIG N:\encuestas\2019\APR
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OBSERVACION 8. No se evidencia la aplicacion de encuestas “DOC.PR.09.F.02
(GTH.PR.15.F.02) para el procedimiento de Agenda Cultural y Académica, para los
meses febrero y marzo del 2020; meses en los cuales se evidencia la participacion de
personas en este proceso de acuerdo a lo descrito en la hoja de vida del indicador
“Numero de participantes en los procesos y/o0 agendas tematicas y culturales”.

VARIABLES Ene Feb Mar Abr May

Nimero de personas incluidas en los
0.0 40180 21360 14890 79,0
procesos yio agendas

Nimero de personas proyectadas en
procesos yio agendas

0,0 1.000,0 5.000,0 10.000,0 14.000,0

REPROGRAMACION DE INDICADORES (14-04-
2020)

Fuente: USIG N:\indicadores\2020\5_Mayo\GCO Comunicaciones

OPORTUNIDAD DE MEJORA 2. Teniendo en cuenta que a causa de Emergencia
Sanitaria declarada por la Pandemia por COVID19 se estan realizando actividades de
Agenda Cultural y Académica por medio virtual, no se evidencia acciones encaminadas a
la implementacién de las encuestas de satisfaccibn de manera virtual con el fin de
conocer la percepcion de los participantes en este tipo de actividades e implementar
acciones que permitan el mejoramiento continuo de la entidad.

0.0 40190 2.136,0 4450 400,0

RECOMENDACION 3. La Oficina de Control Interno recomienda fortalecer el anélisis de
las encuestas de satisfaccion teniendo en cuenta la tendencia de los aspectos evaluados,
esto con el fin de identificar si los ajustes y/o acciones de mejoras implementadas por la
entidad han impactado en la satisfaccion de los usuarios.

RECOMENDACION 4. Se recomienda estandarizar el método de tabulacion de la
encuesta de satisfaccion DOC.PR.09.F.02 (GTH.PR.15.F.02), esto teniendo en cuenta
que se evidencia la aplicacién por parte de Atencion al Ciudadano y por parte de la
Subdireccion Educativa y Cultural; es importante evaluar la posibilidad de Ila
consolidacién total de las encuestas aplicadas con el fin de obtener el dato general de la
satisfaccién de la entidad.

2.1.2 Numeral 2. El 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.
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A) Modelo de Operacion por procesos:

Revisada la Unidad MIPG se evidencia que dentro del proceso DOC. Gestién Documental
se encuentra inmerso el Procedimiento DOC.PR.09 Atencion a requerimientos”.

MAPA DE
PROCESOS

PROCESOS
MISIONALES
)
-
PROCESOS
ESTRATEGICOS :

SATISFACCION
DE LOS USUARIOS

BOTANICO
DE BOGOTA Integrado de Planeacién y ’

ﬁ

REQUERIMIENTOS

PROCESOS DE
EVALUACION

DE LOS USUARIOS SECACPEOS$OS
NORMOGRAMA
PROCESOS
y - Ty
{539 7
LL LISTADO MAESTRO
BF DOCUMENTOS

Fuente: http://intranet.jbb.gov.co/externalView.php

El procedimiento cuenta con el instructivo “DOC.PR.09.1.01 Respuesta a Requerimientos”,
Asimismo, cuenta con los formatos “ DOC.PR.09.F.01 Recepcién de requerimientos”
‘DOC.PR.09.02 Encuesta de Percepcion y Satisfaccion a la Ciudadania” y *
DOC.PR.09.F.03 Recepcidn de requerimientos (para nifios y nifias)”

—

ol ke < Cficial DOC.PR.05.1.01 D\hgér(isr".ia‘ﬁc formato Unico inventario
TORRELI T EREET B2 SETLT FEETE FERE DOCPRO5102  Diligencizmiento rotulo carpetas

DOC.PR.O5 ©Organizacion y conservacién de archives DOCPRO5103  Diligencizmiznto rotulo caja
DOC.PR.O6 Transferencias documentales DOCPR.05.1.04 Diligenciamiento de hoja de control
DOC.PRO7 Consults de documentos DOCPRO5.1.05  Diligenciamienio de Ia Hoja testigo

DOC.PR.05.1.06 Diligendiamiento del formato de rotulo de CD

DOCPR.08  Disposicion final documentos

DOCPRO6101  Dilicen:

jenio lisia de chequien
[ DOC.PROS.IO1  Respussta a Requerimientos ]

Atencidn 2 Reguerimientos

Fuente: http://intranet.jbb.gov.co/externalView.php

DOCPROVFOT Entraga g comuncacs

DOCPROIFO1 T
DOCPROFO1 N

DOCPROSFO1 &
DOCPROSF02
DOCPROS FO:
DOCPRUSFOL umenics
DOCPROSF.0S
DOCPROSFOS #
DOCPROBFOT L

DOCPROZFO1 #

Fuente: http://intranet.jbb.gov.co/externalView.php
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RECOMENDACION 5. Culminar la creacion en el modelo de operacion por
procesos de un proceso/subproceso de “Atencion y Servicio al Ciudadano”,
separado del proceso de “Gestion Documental’, que oriente en la entidad, la
implementacion y mantenimiento de las directrices de la Politica Nacional y
Distrital de Servicio al Ciudadano.

B) Defensor del Ciudadano

El Decreto 392 de 2015 establece en su articulo 1 que:

“En todas las entidades y organismos del Distrito Capital existird un Defensor de la
Ciudadania, el cual sera ejercido por el Representante Legal de la respectiva
entidad u organismo distrital, o su delegado, quien dispondra las medidas
administrativas pertinentes para garantizar la efectiva prestacion de los servicios a
la ciudadania. (...) Paragrafo Primero: Si la funcion contenida en el presente
articulo decidiera delegarse, sélo podra hacerse en servidores del nivel directivo
de la respectiva entidad u organismo.

El Jardin Botanico José Celestino Mutis a través de la Resolucion No.040 de fecha 16 de
febrero de 2016, expedida por la Directora General, delega las funciones a cargo del
Defensor de la Ciudadania a quien ostente el cargo de Subdirector Educativo y Cultural
de la entidad, quien debera realizar las funciones establecidas en el articulo 2 del Decreto
Distrital 392 de 2015.

En la pagina Web de la entidad a través del Link “Servicio al Ciudadano” se
evidencia el hipervinculo “Defensor del Ciudadano” en el que la ciudadania
encontrara toda la informacion relacionada con sus funciones, medios de
interaccion presencial, virtual, telefénica, entre otros temas de interés.
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Resolucion Funciones del defensor del ciudadano

* Garanfizar la implementacion de la Polilica Piblica Distrital de Servicio a la
Ciudadania en |a enfidad u organieme distrital, =i como el cumplimiento de la

5 normatividad en relacion con |a atencion y prestacion del senvicio a la
de 2016 ia, haciendo i ¥ . su

* Vielar por 1a disposicion de |0s recursos necesarios para la prestacion del
Con la Resolucion 040 de 2016 se delegd el ejercicio de las funciones propias del senvicio y atencion a la ciudadania de acuerdo con lo establecido en Ia Politica
Defensor del Ciudadano al Subdirector Educativo y Cultural Piibiica Distrital de Servicio a la Giudadania, que permitan el posicionamiento
estralégico de la dependencia de atencion a la ciudadania en su entidad.
* Propones y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadania
NUBIA SANCHEZ CORREDOR obtenga respuestas a los requerimientos interpuestos a través de los diferentes
Defensor del Ciudadano canales de inte.raccibn en &l marco de lo establecido para el Sistema Distrital de
Qugjas y Soluciones - SDAS.
Avenida Calle 63 No 63- 95 * Realizar el seguimiento estralégico al componente de alencion a la ciudadania y
Teléfono 437 T060 Exd. 1007 a \o.s planes' de mej _' y acciones para fortalecer el servicio a
la ciudadania en su enfidad.
= Velar por el cumplimiento de las normas legales o infernas que rigen el
desamrollo de los tramites o servicios que ofrece o presta Ia entidad, para dar
una respuesta de fondo, lo cual no quiere decir que siempre Sera en
cia @ las de los 3
* Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de 1a funcion asignada.

Correo Electronico: nesanchez@ibb.gov.co

Fuente: http://jbb.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/defensor-del-ciudadano

De esta manera, la entidad garantiza la informacion permanente a los clientes
internos y externos que consultan su pagina web.

2.1.3 Numeral 3. “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacidon 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 debera ser remitido a la Secretaria General de la
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de obtener una
informacion estadistica precisa, correspondiente a cada entidad ”.

A) Ingreso de Peticiones Sistema Distrital de Quejas y Soluciones:

La Oficina de Control Interno a realizado informes de seguimiento en donde evidencia que
la entidad no realiza el registro de la totalidad de peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y solicitudes de informacién en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones; a
continuacion, se relacionan los informes en mencion:

¢ Informe PQRS correspondientes al Il trimestre 2019 - Memorando 2019IE6723

De las quince (15) peticiones verificadas Unicamente cuatro (4) se encuentran registradas
en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS

Ao cll 63 # -85
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DE INFORMACION

TIPO DE PETICION CORDIS REGISTRO SDQS
< Registrada en el Sistema Distrital de Quejas y
DERECHO DE PETICION 2019ER3863 Soluciones — SDSQ con numero 1660062019
DERECHO DE PETICION 2019ER5456 No se evidencia registro en el Sistema Distrital de
DE INTERES GENERAL Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PET[CION 2019ER4857 No se evidencia en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INFORMACION Soluciones — SDSQ
SOLICITUD DE No se evidencia en el Sistema Distrital de Quejas y
INFORMACION 2019ERA4863 Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2019ER4161 No se evidencia en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INTERES GENERAL Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PET[CION 2019ER3988 No se evidencia en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INFORMACION Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2019ERA755 No se evidencia en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INTERES GENERAL Soluciones — SDSQ
FELICITACIONES 2019ER4585 No se evidencia en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2019ER4906 Registrada en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INTERES PARTICULAR Soluciones — SDSQ con nimero 2069912019
DERECHO DE PETICION 2019ER5149 Registrada en el Sistema Distrital de Quejas y
POR QUEJA Soluciones — SDSQ con numero 2168402019
DERECHO DE PETICION No se evidencia en el Sistema Distrital de Quejas y
POR QUEJA 2019ER3960 Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PET[CION 2019ER3661 No se evidencia en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INFORMACION Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2019ER5687 No se evidencia en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INTERES PARTICULAR Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2019ER5447 No se evidencia en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INTERES PARTICULAR Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2019ER5048 Registrada en el Sistema Distrital de Quejas y

Soluciones — SDSQ con nimero 2135572019

Fuente Memorando 20191E6723 - Informe PQRS correspondientes al Ill trimestre 2019

e Informe PQRS Correspondientes al

20201E399

Segundo Semestre 2019 Memorando

De las quince (15) peticiones verificadas Unicamente cuatro (4) se encuentran registradas
en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS

SUBTIPO DOCUMENTO

CORDIS

REGISTRO BASE SDQS

DERECHO DE PETICION
DE INTERES GENERAL

2019ER4098

No se evidencia registro en la base generada por el

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
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SUBTIPO DOCUMENTO CORDIS REGISTRO BASE SDQS
DERECHO DE PETICION 2019ERA755 No se evidencia registro en la base generada por el
DE INTERES GENERAL Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2019ER5492 Registrada en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INTERES GENERAL Soluciones — SDSQ con numero 2298442019
DERECHO DE PETICION 2019ER5661 No se evidencia registro en la base generada por el
DE INTERES GENERAL Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2019ER5838 No se evidencia registro en la base generada por el
DE INTERES GENERAL Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2019ER6008 Registrada en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INTERES GENERAL Soluciones — SDSQ con numero 2531522019
DERECHO DE PETICION 2019ER6206 No se evidencia registro en la base generada por el
DE INTERES GENERAL Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2019ER6751 No se evidencia registro en la base generada por el
DE INTERES GENERAL Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE ’PETICIC')N 2019ER3796 No se evidencia registro en la base generada por el
DE INFORMACION Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE ’PETICION 2019ER4558 Registrada en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INFORMACION Soluciones — SDSQ con nimero 1928562019
DERECHO DE 'PETICION 2019ER5530 No se evidencia registro en la base generada por el
DE INFORMACION Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE ’PETICIC')N 2019ER6653 No se evidencia registro en la base generada por el
DE INFORMACION Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
No se evidencia registro en la base generada por el
FELICITACIONES 2019ER4585 Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
. No se evidencia registro en la base generada por el
SOL INFORMACION 2019ERA4862 Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2019ER5981 Registrada en el Sistema Distrital de Quejas y

DE INTERES GENERAL

Soluciones — SDSQ con niimero 2515292019

Fuente: Memorando 20201E399 Informe PQRS Correspondientes al Segundo Semestre 2019

La OCI realiza revision de las peticiones recibidas y registradas en el aplicativo CORDIS
con el fin de verificar el registro de estas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQS encontrando que de las diez (10) peticiones verificadas solo se encuentra dos (2)

en el SDQS, a continuacioén, se relacionan:

SUBTIPO DOCUMENTO CORDIS REGISTRO BASE SDQS
DERECHO DE PETICION 2020ER1494 No se evidencia registro en la base generada por el
POR RECLAMO Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2020ER1191 Registrada en el Sistema Distrital de Quejas y
DE INTERES GENERAL Soluciones — SDSQ con nimero 355012020
S No se evidencia registro en la base generada por el
DERECHO DE PETICION 2020ER1271

DE INTERES PARTICULAR

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
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DERECHO DE PETICION No se evidencia registro en la base generada por el
POR QUEJA 2020ER1314 Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2020ER1488 Registrada en el Sistema Distrital de Quejas y
POR RECLAMO Soluciones — SDSQ con nimero 521762020
DERECHO DE PETICION 2020ER1709 N_o se evic_ien_cia registrc_; en la bas_e generada por el
POR RECLAMO Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION O2OERLB3L N_o se evi(_jen_cia registrq en la bas_,e generada por el
DE INFORMACION Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PET[CIC)N 2020ER1958 No se evidencia registro en la base generada por el
DE INFORMACION Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 020ERL930 N_o se evi(_jen_cia registr(_) en la bas_e generada por el
DE INFORMACION Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ
DERECHO DE PETICION 2020ER1921 N_o se evi(_jen_cia registr(_) en la bas_e generada por el
DE INFORMACION Sistema Distrital de Quejas y Soluciones — SDSQ

Fuente: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS- Aplicativo CORDIS

OBSERVACION 9. La entidad no asegura el cumplimiento del numeral 3 del articulo 3 del
Decreto Distrital 371 de 2010, toda vez que no cuenta con el punto de control necesario
para garantizar que todas las radicaciones recibidas en ventanilla (PQRS), sean
registradas al aplicativo SDQS — Bogota Te Escucha. Lo anterior, debilita los procesos de
seguimiento al generar incertidumbre frente a los riesgos de incumplimiento y posible
violacién al derecho de peticién en los términos establecidos en la Constitucién Politica y
la Ley 1755 de 2015.

B) Informes estadisticos PQRS

Pagina web: La entidad realiza publicacion de informes de gestion de PQRS
(Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes de Informacion) en la
pagina web de la entidad en el boton de Transparencia y Acceso a la informacion
Publica, los informes pueden ser consultados en el siguiente link:
http://jbb.gov.cof/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos.

Veeduria Distrital: De igual manera en el seguimiento realizado con corte al 30 de
mayo, se evidencié que los informes son publicados a mas tardar en los primeros 15
dias habiles en la pagina web redquejas.veeduriadistrital.gov.co de manera oportuna,
dando cumplimiento a lo sefialado en la circular 006 de 2017.
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De otra parte, se realizo verificacion del acta de Comité Institucional de Gestion y
desempeiio MIPG del mes de abril 2020, la cual se realizo de manera virtual mediante
la herramienta Office Teams el dia 30 de abril de 2020, en donde se evidencio que los
informes de resultado de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias fueron
presentados y socializados.

2.1.4 Numeral 4. “El disefio e implementacién de los mecanismos de interaccién 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 solucién de los requerimientos
ciudadanos y prevenir los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos
procesos.

Las directrices o lineamientos de articulacion institucional en el tema de PQRS, se ven
reflejados en una sola herramienta de gestion Distrital que corresponde al Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones SDQS “Bogota Te Escucha”; herramienta virtual de
muy facil acceso y consulta, en la cual los ciudadanos pueden interponer quejas,
reclamos, solicitudes de informacion, consultas, sugerencias, felicitaciones, denuncias por
corrupcion. En ella se administra la informacion del peticionario, y se visualiza la
trazabilidad de la informacion desde el ingreso de la peticion hasta su respuesta por la
entidad respectiva.

La entidad a dispuesto en la pagina web en el link: http://jbb.gov.co/index.php/servicio-al-
ciudadano, un enlace directo para que la ciudadania y demas grupos de valor interpongan
sus peticiones directamente en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.
También a dispuesto diversos canales de recepcion de peticiones las cuales de acuerdo
al procedimiento “DOC.PR.09.1.01 Respuesta a Requerimientos”, todas las peticiones
recibida por los diferentes canales deben registrarse en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — SDQS.

Asi mismo, se encuentran publicados los datos del Defensor del Ciudadano y sus
mecanismos de contacto con el propdsito que tanto el cliente externo como interno no
encuentren barreras para acceder a la intervencion de este, cuando asi se amerite.

Asi mismo se evidencia por parte de la OCI la existencia de informes mensuales y
trimestrales de PQRS, en los cuales se presentan recomendaciones de mejora para el
proceso de acuerdo con los analisis efectuados a los requerimientos de la ciudadania.
Dichos informes pueden ser consultados en el siguiente link:
http://jbb.gov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos.

Ao cll B3 # GR-08
Taléfana: 437 TOS0
www [Bibogov.co
Céadiga Pastat 11107



http://jbb.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano
http://jbb.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano
http://jbb.gov.co/index.php/instru-gestion/informes-de-peticiones-quejas-y-reclamos

JARDIN BOTANICO

BOGOT/\ | DEBOGOTA

2.1.5 Numeral 5. “La ubicacién estratégica de la dependencia encargada del tramite de
atencion de quejas, reclamos y solicitudes y la sefializacion visible para que se
facilite el acceso ala comunidad”

A) OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

El Jardin Botanico de Bogotd José Celestino Mutis cuenta con la Oficina de Atencién al
Ciudadano visible e identificada en la entrada principal de la Entidad - Avenida Calle 63 N°
68-95, ubicada en un lugar estratégico facilitando asi que los ciudadanos accedan de
manera directa a la entidad.

A causa de la Emergencia Sanitaria declarada por el Gobierno Nacional por la Pandemia
COVID - 19 la Oficina de Atencién al Ciudadano no se encontraba prestando atencién a
la ciudadania de manera presencial, sin embargo, la OCI realizar visita a las instalaciones
del Jardin Botanico de Bogota el dia 19 de junio de 2020, donde evidencia que ésta se
encuentra prestando atencién al publico y se informa que desde el dia 16 de junio de
2020 se restablecié la atencién a la ciudadania de manera presencial en dicha oficina.

W——
ATENCION AL CIUDADAND

© e

Fuente: Visita OCI -19 de junio de 2020
B) CORRESPONDENCIA

Teniendo en cuenta la emergencia sanitaria declarada por el Gobierno Nacional a causa
de la Pandemia por COVID 19 la Oficina de correspondencia ubicada en la entrada
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principal de la entidad no se encuentra en funcionamiento, lo cual se evidencio en la visita
realizada por la OCI a las instalaciones del Jardin Botanico de Bogota el dia 19 de junio
de 2020, por lo cual se ha implementado de la Ventanilla Virtual de Correspondencia.

Ventanilla Virtual

Datos del Solicitante

Tipo de persona [Persans Nawral v
Tipo de dentibcacon  [{Selecions)
Nimero de documento
Genero [{Seleccione) v

Fecha do Nacimiento [az/me/ssss 0

Nombra [Primer Nombee

Apelidos [Prine: Apsivss

Teléfono

y ' ' ’ | Direccidn
i

| \‘ 4
U__ L Correo Eleclrenico

Su Solicitud

Tipo de Alencion [{Seleccione)

Fuente: Visita OCI -19 de junio de 2020 y Pagina web: http://www.jbb.gov.co/VentanillaVirtual/
C) BUZON DE SUGERENCIAS

Se tiene la disponibilidad del buzén de sugerencias ubicado dentro de las instalaciones
del Jardin en la entrada principal. Se encuentra en un lugar estratégico que permite el facil
acceso a los ciudadanos.

No se evidencia los insumos necesarios tales como formatos de recepcion de
requerimientos, sin embargo, esto se debe a que actualmente el Jardin Botanico de
Bogotd se encuentra en cierre temporal a causa de la Emergencia Sanitaria por la
Pandemia COVID -19.

Fuente: Archivo fotografico Visita OCI —26/06/2019
Fuente: Visita OCI -19 de junio de 2020
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2.1.6  Numeral 6. “La operacién 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”.

La entidad mide la gestion del proceso de atencion al usuario a través de encuestas de
percepcion, la cual es llevada a cabo de manera presencial, telefénica o por la web, con el
fin de conocer la opinion de la ciudadania sobre la prestacion del servicio, dichas
encuestas son tabuladas y reportadas de forma bimestral a la oficina de planeacion y
secretaria general.

De igual manera se observa que el proceso de Atencién al Ciudadano cuenta con un
indicador de eficacia trimestral, el cual mide el Seguimiento a PQRS tramitadas, de
acuerdo a las fuentes de informacién del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

ECM — EVALUACION, CONTROL ¥ MEJORA
Formato: MATRIZ DE INDICADORES DE GESTION

Codigo Fecha:

i Semestre

Area/

o, Tipo de
responsabie (Nombre y Cargo) ‘Operativo Foe Euly Mar

inaicador

Periodicidad
Estadn

Orlanda
Rodriguez
Carvajal / Amilde Rozo /
Secretaria Profesional de 104,5%

General y de apoyo

Caontrol

Disciplinario

Fuente; MATRIZ DE INDICADORES DE GESTION - N:\indicadores\2020

Secretaria
General y de
Control
Disciplinario

Realizar seguimiento a
5 Seguimiento a PQRS la cantidad tiempo de

- tramitadas respuesta de las PQRS
tramitadas

Eficacia

Trimestral

2

Segun la grafica anterior, el indicador presenta un cumplimiento de 104,5 % en los
tiempos de respuesta, este se encuentra en rango satisfactorio.

De otra parte, la entidad realiza un analisis y seguimiento aleatorio a las
respuestas dadas en la plataforma de “Bogota te escucha”, con el fin de evaluar la
claridad, calidez, coherencia y oportunidad de las respuestas emitidas por la
entidad a la ciudadania, e implementar acciones correctivas.

2.1.7 Numeral 7. “La participacion del funcionario del més alto nivel encargado del
proceso misional de atencién 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”.

Conforme al Acuerdo 011 de 2001 Por el cual se modifica el Acuerdo 001 del 2001 que

establece la Estructura Organica del Jardin Botanico de Bogota "José Celestino Mutis" y
se determinan las funciones de sus dependencias”. Asi como atendiendo lo relacionado
en la Resolucién 036 de 2016 “Por el cual se modifica el Manual Especifico de Funciones
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para los empleos que conforman la Planta de Personal del Jardin Botanico de Bogota
José Celestino Mutis”, los cuales determinan que la Secretaria General y de Control
Disciplinario, en el numeral 6 de sus funciones esenciales tiene a su cargo:

“Definir y revisar los tramites pertinentes a las quejas y reclamos que los
ciudadanos formulen, en los términos ordenados por la Ley 190 de 1995 y las
normas que la modifiqguen o adicionen. Orientar a las diferentes dependencias en
la respuesta a las quejas y reclamos recibidos y realizar el seguimiento y
evaluacion de la atencién brindada a los mismos”.

Es asi, que la Secretaria General y de Control Disciplinario es el funcionario (a) de mas
alto nivel encargado del proceso misional de atencién a quejas, reclamos y solicitudes y
quien debe participar en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria
Distrital.

Soportes enviados mediante Memorando 20201E2192:

e Segunda Plenaria de la Red Distrital de la Red Distrital de Quejas y Reclamos 26
de junio de 2019

| LISTADO DE ASISTENCIA EXTERNA

FECHA: 26 de junio de 2019 LUGAR: Universidad Distrital Sede Agusnila de Paibs

nnnnnnn FIRRAS

Fuente: Memorando 20201E2192

A cll 63 # G805

Taléfana: 437 TOS0

www [Bibogov.co
Cadiga Postal 111071 .nr;.c-:&gt&?;gn




JARDIN BOTANICO

BOGOT/\ | DEBOGOTA

e Tercera Plenaria de la Red Distrital de la Red Distrital de Quejas y Reclamos 19 de
diciembre de 2019:

&
She | LISTADO DE ASISTENCIA EXTERNA

TEMA: Tercera Plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos FECHA: 19 de diciembre de 2019 LUGAR: Planetario de Bogord

AREA RESPONSABLE: Veeduria Delegada para la Atencidn de

Cuejas y Reclamos HORA: 2:00 p.m
T

{34 'fliana Andrea Pedraza Sabogal Jardin Botdnico José Celestino Mutis - JBB l //; — P
s 47 — —S —g- — -

Fuente: Memorando 20201E2192

OBSERVACION 10. No se evidencia la participacion del funcionario del mas alto nivel
encargado del proceso de atencion a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de
Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital. Lo anterior, incumple presuntamente con
el Numeral 7° del Decreto Distrital 371 de 2010, toda vez que las delegaciones realizadas
deben ser a funcionarios de nivel directivo, con el acompafiamiento si lo (consideran
pertinente) de sus apoyos técnicos o profesionales.

2.2 ARTICULO 4° DECRETO 371 DE 2010

‘DE LOS PROCESOS DE LA PARTICIPACION CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL EN
EL DISTRITO CAPITAL”.

2.2.1 Numeral 1. “Garantizar, facilitar y promover la participaciéon de los ciudadanos y las
organizaciones sociales en la gestién administrativa y contractual, para que realicen
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control social en relacién con éstos, en los términos del articulo 66 de la Ley 80 de
1993, o las normas que lo modifiquen”.

De conformidad con la verificacion realizada, se determina que el Jardin Botanico
a socializado por los distintos medios electrénicos y presénciales las actividades
programadas en ejecucion de su objetivo misional, en las que se evidencia las
invitaciones realizadas a la ciudadania para participar en los planes, proyectos y
procesos contractuales que se adelantan.

A través de la Pagina Web de la entidad en su enlace de “Transparencia -
Contratacion” se divulgan los procesos contractuales adelantados en la vigencia en
cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 y su Decreto Reglamentario No.103 de 2015.

Contratos celebrados

En este espacio encontrara |a contratacion celebrada por el Jardin Botanico de Bogota JCM, en cumplimiento de la Ley de Transparencia y

del Derecho al Accese a la Informacién Plblica

)

020

Fuente: http://jbb.gov.co/index.php/informacion-proceso-contractual/contratos-adjudicados

Adicionalmente, se ha dispuesto los vinculos de Colombia Compra Eficiente, SECOP |,
SECORP Il con el fin de facilitar la consulta por la ciudadania y demas interesados.

SECOP

e WS

Agqui podra encontrar |a infermacion relacionada con los procesos contraciuales que adelania el jardin Bolanico de Eogola, de acuerdo con
lo estipulade en la ley 1712 DE 2014

Para consultar las ordenes de cor E P dar clic en el siguiente vinculo:

SECOPII

Fuente: http://jbb.gov.co/index.php/informacion-proceso-contractual/secop
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Asi mismo, en cumplimiento de las normas de transparencia y acceso a la informacién la
entidad elaboré y publico del Plan Anual de Adquisiciones de la vigencia 2020 en la
pagina web y en el SECOP Il el dia 29 de enero de 2020. Se evidencia la publicacién de
las diferentes modificaciones.

Borrar bisqueda | Exportar bisqueda | Export search CSV

Entidad Aio  Fecha de publicacion Valor total del PAA Version  Fecha de modificacion Estado

A JARDIN BOTANICO JOSE CELESTINO MUTIS 220 290172020 35.021.748.857 COP 4 25052020 Publicado Defalle Descargar

@ Volver

Fuente: https://www.secop.gov.co/CO1BusinessLine/App/SupplierAnnualPurchasingPlanManagement/Index

Con el fin de verificar que en los procesos contractuales que adelanta la entidad se estén
realizando las invitaciones publicas donde se manifieste que se brindan espacios para la
promocién y el desarrollo de procesos de participacion ciudadana se realiz6é revision
aleatoria de proceso 2020, con el fin de verificar el cumplimiento del principio de
publicidad y convocatoria asi:

e Proceso JBB-LP-001-2020: VIGILANCIA Y SEGURIDAD INTEGRAL

Aviso de Convocatoria- Etapa Precontractual.

JARDNM BOTANICO
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AVISO DE CONVOCATORIA
LICITACION PUBLICA JBB-LP-001-2020

EL JARDIN BOTANICO JOSE CELESTING MUTIS, DE CONFORMIDAD CON LA LEY 80DE
1993, LEY 1150 DE 2007 ¥ EL DECRETO 1082 DE 2015, INVITA A LOS INTERESADOS A
PARTICIPAR EN LA PRESENTE LICITACION PUBLIMC:A

12, VEEDURIAS CIUDADANAS: De conformidad con lo establecido en el ardicule 66 de la

Ley &0 de 1993 y el Decreto 1082 de 2015, se convoca @ todas las veedurias ciudadanas,

reglamentadas medianie la Ley 850 de 2003 para gue realicen confrol social al presenie proceso

de seleccion.
Fuente:
https://www.secop.gov.co/CO1BusinessLine/Tendering/ContractNoticeView/Index?prevCtxLbl=Buscar+procesos&prevCtxUrl=http
$%3a%2f%2fwww.secop.qov.co%3ad443%2fCO1BusinessLine%2fTendering%2fContractNoticeManagement%2flndex&notice=CO
1.NTC.1222748
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Pliegos definitivos del proceso de seleccion

JARDIN BOTANNO ..,._g—
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COMPLEMENTO AL PLIEGO DE CONDICIONES DEFINITIVO
LicCiITACION PUBLICA JBB-LP-001-2020

1.2 INVITACION A LAS VEEDURIAS CIUDADANAS

En cumplimiento de lo dispuesto en el inciso 3 del articulo 66 de la Ley 80 de 1993 EL JARDIN
BOTANICO DE BOGOTA JOSE CELESTING MUTIS invita a todas las personas y organizaciones
interesadas en hacer control social al presente Proceso de Contratacion, en cualquiera de sus fases o
etapas, a que presenten las recomendaciones que consideren convenientes,

intervengan en las
audiencias y a que consulten los Documentos del Proceso en el SECOP 1L

1.2.1. CONTROL DE LA VEEDURIA DISTRITAL

El presente proceso se encuentra sometido al control prevemivo de la VEEDURIA DISTRITAL, de
Fuente:

https://www.secop.gov.co/CO1BusinessLine/Tendering/ContractNoticeView/Index?prevCtxLbl=Buscar+procesos&prevCtxUrl=http

s%3a%2f%2fwww.secop.qov.co%3a443%2fCO1BusinessLine%2fTendering%2fContractNoticeManagement%2findex&notice=CO
1.NTC.1222748

2.2.2 Numeral 2. “Disefiar e implementar estrategias de informacion, que permitan ala

comunidad usuaria conocer los propésitos y objetivos de la entidad, sus
responsabilidades y competencias, sus proyectos y actividades y la forma en que

éstos afectan su medio social, cultural y econdmico de manera que puedan realizar
un control social efectivo”.

La entidad a través de su pagina web y en cumplimiento a la Ley 1712 Transparencia y

Acceso a la Informacién Publica a publicado para consulta de todos los interesados varia
informacién entre la cual se puede consultar:

e Misidn, Visién, Objetivos.

Misién Visién

Fuente: http://jbb.gov.co/index.php/talento-humano/mision-y-vision
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e Funciones y Deberes

Fuente: http://jbb.gov.co/index.php/talento-humano/funciones-y-deberes-institucionales

e Proyectos de Inversion

Programas y proyectos en gjecuccion

Proyectos de inversion

Fuente http://jbb.gov.co/index.php/planeacion-y-decisiones-politicas/plan-de-desarrollo

Asi mismo, la entidad a dispuesto diferentes canales de participacion.

Mecanismos, Espacies, Instancias y
Canales de Participacién Ciudadana

Canales de participacion

Fuente: http://jbb.gov.co/index.php/planeacion-y-decisiones-politicas/participacion-ciudadana
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CANAL DE PARTICIPACION

DESCRIPCION

Oficina de Servicio al Ciudadano

Punto presencial dispuesto por la Entidad
para brindar orientacion, informacion y
recepcion de peticiones. Su ubicacion y
horario de atencion es el siguiente:

Ubicacién: Calle 63 N° 68-95 Entrada
principal, costado derecho.
Horario: Lunes a viernes en horario: 08:00
a.m. a 1:00 p.m.- 02:00 p.m. a 5:00 p.m.

Defensor del Ciudadano

Mediante la Resolucibn 040 de 2016 se
delegan las funciones del Defensor de la
ciudadania a la Subdirectora Educativa y
Cultural. La defensora del ciudadano
incorpora en la reglamentacion interna la
Politica Distrital de Servicio al Ciudadano,
hace seguimiento y verifica el cumplimiento
de esta politica, vela porque los ciudadanos y
ciudadanas obtengan respuestas a sus
requerimientos entre otras funciones.

Encuesta de Satisfaccion

Formatos aplicados para conocer la
percepcion ciudadana y de acuerdo con los
resultados implementar acciones de mejora,
frente a los procesos administrativos.

Buzdn de Sugerencias

Espacio que utiliza la poblacién para dejar
peticiones, sugerencias, quejas, reclamos,
felicitaciones, por la atencion producto del
servicio recibido en la visita al Jardin.

Radicacién de Correspondencia

Recepcion de comunicaciones escritas. Av.
Calle 63 N° 68-95 entrada principal en horario
de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
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Atencién Telefénica

Linea (057-1) 4377060 Ext 1012.

Es el canal de atencién establecido para
contacto telefénico, a través del cual los
ciudadanos pueden presentar peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones,
consultas de informacién y denuncias por
posibles actos de corrupcion. Los ciudadanos
podran comunicarse de lunes a viernes en el
horario de 08:00 a.m. a 1:00 p.m. y de 2:00 a
5:00 p.m.

Web

Portal dispuesto por la Entidad para que
ciudadanos, grupos de valor e interés
interactien sobre la gestion, noticias,
tramites, servicios, programas y proyectos
adelantados.

Redes Sociales

Canales que implementa la entidad con el fin
de informar a los cibernautas sobre la
gestion, noticias, eventos y actividades
institucionales.

Facebook: Jardin Botanico de Bogota
Twitter: @jbotanicobogota

Instagram: @jardinbotanicodebogota
Youtube: jardinbotanicodebogota

Correo electrénico

El Jardin Botanico pone disposicién de los
ciudadanos, grupos de valor e interés los

correos electrénicos institucionales
destinados a la recepciébn de peticiones y
solicitudes de

informacioén contactenos@jbb.gov.co y
servicioalciudadano@jbb.gov.co

Fuente:http://jbb.gov.col/index.php/planeacion-y-decisiones-politicas/participacion-ciudadana

2.2.3 Numeral 3. “Sin perjuicio de la rendicidn de cuentas, realizar audiencias publicas,
principalmente en aquellos proyectos que impacten de manera significativa
derechos colectivos o cuando un grupo representativo de ciudadanos asi lo

solicite”.

En el periodo abril de 2019 a mayo de 2020 la entidad no ha realizado audiencias publicas
diferentes a la rendicion de cuentas. Sin embargo, en lo corrido de la vigencia se han
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realizado dos eventos con ciudadania para la socializacion de planes y proyectos

institucionales:

e Presentacion a la ciudadania del Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano
2020 29 de enero de 2020.

e Socializacion del plan de Desarrollo Distrital 2020-2024 y reverdecer la ciudad
durante los préximos 4 afios el 8 de abril de 2020 a través del Facebook Live.

Adicionalmente, desde los diferentes Procesos Misionales con los que cuenta la entidad
se han realizado actividades en las que se evidencia participacion de la ciudadana. Para
la presente vigencia la Subdireccion Educativa y Cultural a realizado las siguientes
actividades con participacién Ciudadana:

ESMERALDA

NUMERO DE
LOCALIDAD FECHA ACTIVIDAD PARTICIPANTES
] REPLANTANDO CONFIANZA
ENGATIVA 7/02/2020 LA SERENA 14
] REPLANTANDO CONFIANZA
ENGATIVA 20/02/2020 NORMANDIA 15
REPLANTANDO CONFIANZA
BARRIOS UNIDOS 14/02/2020 ENTRERRIOS 15
CONVOCATORIA
CHAPINERO 13/03/2020 REPLANTANDO CONFIANZA 31
PARQUE VIRREY
CHAPINERO 17/01/2020 ACOMPANAMIENTO A TALA 4
CHICO
CHAPINERO 8/01/2020 GEOFUNDACIONES 27
REPLANTANDO CONFIANZA
TEUSAQUILLO 28/05/2020 SALITRE ORIENTAL 7
CIUDAD BOLIVAR 16/01/2020 REPLANTANDO CONFIANZA 40
. ACOMPANAMIENTO TALA DE
USAQUEN 22/04/2020 EMERGENGIA 1
. REPLANTANDO CONFIANZA —
SANTAFE 1/02/2020 BOSQUE IZQUIERDO 22
TEUSAQUILLO 30/01/2020 REPLANTANDO CONFIANZA 29
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NUMERO DE
LOCALIDAD FECHA ACTIVIDAD PARTICIPANTES
REPLANTANDO CONFIANZA
TEUSAQUILLO 21/02/2020 PARK WAY 14
Fuente: Memorando 20201E268
La Subdireccion Cientifica:
NUMERO DE
FECHA ACTIVIDAD PARTICIPANTES
29 /04/2020 Tertulia thug!: La gastrobotanica, como estrategia 89
de conservacion
Tertulia Virtual: Conservacion de la biodiversidad
8/05/2020 altoandina, una mirada desde el Jardin Botéanico de 124
Bogota.
15/05/2020 Tertulia Virtual: Aprendamos sobre el maravilloso 361
mundo de las pasifloras.
19/05/2020 Tertuh/a Virtual: Las abejas del Jardin Botanico de 142
Bogota.
Tertulia Virtual: Un viaje en el tiempo para
22/05/2020 redescubrir nuestra biodiversidad: la expedicion 69
botanica del Nuevo reino de Granada.

Fuente: Memorando 20201E2130

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

La entidad cuenta con un equipo de participacion, el cual desarrollo en el mes de enero de
la presente vigencia convocatoria para la formulacién y construccion del Plan
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Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano 2020, esto con el fin de promover la participacion
incidente en todos los ciclos de la gestion.

Esta actividad se desarroll6 de la siguiente manera:

Publicacion en la pagina web: invitacion a la ciudadania para participar en la
formulacion del PAAC (17 enero de 2020).

PLAN @

@ANTIBORRUPCI N

@I

Fuente: Memorando 20201E268

Convocatoria Banner pagina web disponible del 24 al 29 de enero estuvo dispuesto el
banner de la actividad en pagina web y la pieza comunicativa.

Convocatoria de personas registradas en la base de la entidad, bases de datos Juntas
de Accién Comunal, datos tomados de la Pagina del IDEPAC, asi como el grupo de
voluntariado.

Convocatoria desde las Subdirecciones Educativa y Cultural, Cientifica y Técnica
Operativa realizando invitacién acompafada de visitas o llamada telefonica.

Desarrollo: Se realizo taller de trabajo en conjunto con ciudadania sobre el Plan
Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano 2020 del Jardin Botanico, para construir una
Bogota: cuidadora, incluyente y sostenible. Esta jornada se desarroll6 en mesas de
trabajo por cada uno de los componentes del PAAC vy finaliz6 con un recorrido guiado
por el Jardin Botanico de Bogota. (29 enero de 2020)

Conformacion grupo Veedores del Jardin Botanico: Como resultado de esa jornada
se conformd un grupo de ciudadanos interesados en hacer parte de los veedores del
Jardin Botanico:

NOMBRE ENTIDAD/LOCALIDAD
TARAINO BORJA TEUSAQUILLO
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NOMBRE ENTIDAD/LOCALIDAD
CARMEN JULIA PAEZ P.A.
LUZ DARY MARIN MENDOZA USME

MARIA EUGENIA SERRANO

TEUSAQUILLO

MARIA ODILIA FORERO

BARRIO UNIDO

BETTY MUNOZ ENGATIVA

MARIA HELENA MARTIN PUENTE ARANDA

MARTHA E. FORERO C CAL-14

JULIETHE CRUZ GONZALEZ USME OASIS

GLORIA S CRISTANCHO JAC CORKIA

AURORA RODRIGUEZ JAC LOS ALCARAS
LOCALIDAD

Fuente: Memorando 20201E268

La entidad realiza convocatoria a la ciudadania para la participacion de la Construccion de
la Estrategia de Rendicion de Cuentas por pagina web y redes sociales en la ultima
semana de marzo y primera de abril de 2020.

@M' oo e (o
corgliuccién de
ESTRATEGIA DE RENDICION
DE CUENTAS JBB 2020

ELEMENTOS DE UNA
RENDICION DE CUENTAS

PREGUNTAS ORIENTADORAS

(Como deberia ser el didlogo
con la ciudadania?

(En qué temas debe
profundizar el Jardin Botanico
en la Rendicién de Cuentas?

Esperamos tus comentarios, son muy
Importantes. Por eso @nvianos tus
respuestas hasta el préximo 06 de abril

*

BOGOT/\

Jardin Betinico de Bogotk

#BogotaReverdece

Fuente: Memorando 20201E268

La convocatoria se realiz6 mediante envié de correo electrénico masivo a la base de
datos del grupo de veedores y demas ciudadanos que participaron en la anterior jornada
del 29 de enero de 2020.
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En el mes de mayo se realiz6 invitacion a la ciudadania y demas interesados a ser parte
del el Equipo de Rendicion de Cuentas de la entidad; dicha invitacion se realizd por
pagina web y redes sociales

ROS HABLEN POR TI!

Inscribete enviando al correo

Los sigufentes datos:
Nombre, Documento de Identidad,
alidad y Teléfono

Fuente: Memorando 20201E268

La entidad desde la Subdireccion Educativa y Cultural ha desarrollado jornadas de
participaciéon con comunidad “Replantando Confianza” a partir de estas en el sector
Salitre oriental - Localidad de Teusaquillo, se conformd la primera red de cuidadores y
cuidadoras ambientales para el mantenimiento y proteccién de las coberturas verdes y
la flora de la ciudad. Conformada por:

NOMBRE ENTIDAD/LOCALIDAD
RUTH JAIMES TEUSAQUILLO
GABRIEL FIGUEROA TEUSAQUILLO
CAROL VASQUEZ TEUSAQUILLO
JAIRO SILVA TEUSAQUILLO
HERMAN MARTINEZ TEUSAQUILLO

Fuente: Memorando 20201E268

2.25 Numeral 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 gestiéon”.

La entidad a través del Plan Anticorrupcién y atencion al Ciudadano Componente siete (7)
ha documentado actividades de participacioén ciudadana:
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PLAN ANTICORRUPCION Y ATENCION AL CIUDADANO
COMPONENTE 7. PARTICIPACION CIUDADANA

2019

Indagar a la ciudadania sobre las teméticas de su interés a abordar en los cursos relacionados con
el area de conservacion de los ecosistemas, para el desarrollo de la Agenda Académica de la
Subdireccién Cientifica en la Vigencia 2020. Esta actividad va dirigidas a los grupos de interés de
academia, sociedad civil y ciudadania en general.

Jornada de mantenimiento de arboles, esta actividad va dirigida a sociedad civil y ciudadania en
general.

Jornada de plantacién de arboles, esta actividad va dirigida a sociedad civil y ciudadania en
general.

Desarrollo del Simposio en el marco del X Congreso Colombiano de Boténica y el Taller de
montaje de ejemplares de herbario como curso precongreso en el marco del X Congreso
Colombiano de Botanica. La participacion en esta actividad va dirigida al grupo de interés de
academia- educacién superior y comunidad cientifica.

Realizar encuentros de socializacién y visibilizarian de experiencias y procesos acompafados por
el Jardin, e esta actividad participa el grupo de interés de academia - educacion basica y media.

Participar en los espacios de: comisiones ambientales locales, mesas de pactos de agricultura
urbana y Comités Locales de Seguridad Alimentaria y Nutricional. Es estos espacios participa
sociedad civil, ciudadania en general, érganos de control, sectores del gobierno.

Realizar un ejercicio de socializacion de las instancias, espacios, mecanismos y Plan de
participacion ciudadana, con ciudadanos y uno con servidores del jardin. Esta actividad va dirigida
a ciudadania en general y servidores del Jardin.

Elaborar la evaluacion y el informe de resultados de la implementacién del plan de participacién

Fuente Plan Anticorrupcién y Atencion al Ciudadano Componente 7. 2019- Version 5

2020

Realizar un evento principal de Rendicién de cuentas

Realizar una consulta virtual para elaborar la agenda cultural y académica de la conmemoracion
del dia internacional del medio ambiente.

Dar a conocer virtualmente las acciones implementadas para mejorar las situaciones que originan
las PORS.

Indagar a la ciudadania sobre las tematicas de su interés a abordar en los cursos relacionados con
el area de conservacion de los ecosistemas, para el desarrollo de la Agenda Académica de la
Subdireccién Cientifica de la Vigencia 2021.

Involucrar a los ciudadanos en jornadas de enriquecimiento y mantenimiento de las coberturas
verdes urbanas.

Evaluar y verificar, por parte de la oficina de control interno, el cumplimiento del Plan
Anticorrupcién, componente 7 - participacion ciudadana 2020 incluyendo la eficacia y pertinencia
de los espacios establecidos en el cronograma.

Fuente Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano Componente 7. 2020 - Versién 2
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2.2.6  Numeral 6. “Promover en larealizacién de los ejercicios de rendicién de cuentas la
entrega de informacion oportuna, completa, veraz y de facil entendimiento ala
comunidad”.

Durante el periodo abril de 2019 - mayo de 2020 la Entidad ha realizado una Audiencia de
Rendicion de Cuentas que a continuacién se relacionan:

Datos de la Audiencia Publica

Fecha: 30 de agosto de 2019

Lugar: Salon de eventos, Jardin Botanico José Celestino Mutis
Horario: 2:00 a 5:00 pm

Adicionalmente, se evidencia que el 22 de abril de la presente vigencia mediante el canal
de youtube de la entidad link: https://www.youtube.com/watch?v=2TkWzB7x8LE la Dra.
Martha Liliana Perdomo Ramirez Directora del Jardin Botanico de Bogota informa a la
ciudadania y demas grupos de interés la gestion realizada para reverdecer a Bogota en
sus primeros cien (100) dias de gestion

= EYouTube™ Buscar

Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=2TkWzB7x8LE
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3. CONCLUSIONES

Se evidencia cumplimiento parcial del Articulo 3 del Decreto 371 de 2010 “DE LOS
PROCESOS DE ATENCION AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE
INFORMACION Y ATENCION DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL”. Teniendo
en cuenta que:

= No se evidencia la aplicacion del total de las encuestas de satisfaccidon
establecidas mediante los diferentes procedimientos de la entidad, lo cual no
permite evidenciar procesos de retroalimentacibn y mejora que permitan
subsanar posibles falencias y dificultades observadas por la ciudadania en la
prestacion de los servicios.

= |La entidad no asegura el cumplimiento del numeral 3 del articulo 3 del Decreto
Distrital 371 de 2010, toda vez que no cuenta con el punto de control necesario
para garantizar que todas las radicaciones recibidas en ventanilla (PQRS),
sean registradas al aplicativo SDQS — Bogota Te Escucha.

= Se incumple con el Numeral 7° del Decreto Distrital 371 de 2010, ya que no se
evidencia la participacion del funcionario del mas alto nivel encargado del
proceso de atencién a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de
Quejas y Reclamos liderada por la Veeduria Distrital.

Se evidencia cumplimiento en el Articulo 4 del Decreto 371 de 2010 “DE LOS
PROCESOS DE LA PARTICIPACION CIUDADANA Y CONTROL SOCIAL EN EL
DISTRITO CAPITAL”. La OCI evidencia avances en el Jardin Botanico de Bogota
referentes a la participacion ciudadana incidente en los diferentes ciclos de la
gestion, como en la conformacioén de redes facilitando el ejercicio del control social
en los procesos que desarrolla la entidad.

Las observaciones del presente informe deberan ser llevadas al plan de mejoramiento por
procesos, de conformidad con el procedimiento ECM.PR.08, el cual debe ser presentado
a la Oficina de Control Interno por el responsable del proceso dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes al recibo del documento.

El responsable del proceso podra solicitar prérroga para su presentacion por una sola vez,
mediante escrito debidamente motivado, con dos (2) dias de antelacion a su vencimiento.
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El plazo establecido se podra prorrogar por un maximo de tres (3) dias hébiles

adicionales.

Cualquier aclaracion o informacion adicional estaremos prestos a atenderla.

Cordialmente;

[/ s
O'SCAR&AVIER HERNANDEZ SERRANO
Jefe Oficina de Control Interno

Proyecté: Sandra Martinez — Profesional Apoyo OCI
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