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INTRODUCCION

La Secretaria General y de Control Disciplinario del Jardin Botanico de Bogota José
Celestino Mutis es la encargada de la Atencion al Ciudadano y por tanto es la
responsable de la recepcion, asignacion y seguimiento a la gestion de peticiones
ciudadanas, en cumplimiento a lo preceptuado en la normatividad vigente, presenta el
informe de gestibn de peticiones ciudadanas recibidas a través de los diferentes
canales de interaccion y registradas para gestion interna en el Sistema “Bogota te
escucha”, herramienta gerencial y de control que permite a las entidades distritales y
ciudadania registrar, gestionar y realizar seguimiento a los requerimientos, posibilitando

una evaluacion permanente de la gestion institucional.

OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo dispuesto en la normatividad vigente en relacion con la
elaboracion y presentacion de informes de gestion de PQRSD, orientado hacia una

mejora continua institucional.

ALCANCE

El informe corresponde al andlisis efectuado a los requerimientos presentados por la

ciudadania en el periodo comprendido del 1 al 31 de marzo de 2021, de competencia

F1]

del Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis”.
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MARCO LEGAL Y REGLAMENTARIO

Ley 1474 de 2011, Articulo 76 - OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS. En toda entidad publica, deberé existir por lo menos 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 mision de la
entidad.(...) e inciso 3.- Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en
su pagina 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 a la manera

como se presta el servicio publico.

DECRETO 371/210 Articulo3° - DE LOS PROCESOS DE ATENCION AL
CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y ATENCION DE LAS
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN
EL DISTRITO CAPITAL, Numeral 3)- El registro de la totalidad de las quejas,
reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion que reciba cada Entidad, por los
diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la
elaboracién de un informe estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los

reportes generados por el mismo, (...).

Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho

de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”™.

Acuerdo 630 de 2015 “Por medio del cual se establecen unos protocolos para el
ejercicio del Derecho de Peticion en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y se dictan

otras disposiciones; Concejo de Bogota”.
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ATENCION AL CIUDADANO

El Jardin Botanico José Celestino Mutis cuenta con diferentes medios accesibles para

la atencidn y la recepcion de los requerimientos ciudadanos y son los siguientes:

El medio fisico o presencial en la oficina de Atencion al Ciudadano: se brinda
orientacién, se da respuesta en la inmediatez a solicitudes respecto a los productos y
servicios que ofrece la Entidad entre otras consultas. Se reciben y registran en el
sistema “Bogota te escucha” las peticiones verbales que son de tramite interno y/o de
traslado. Se cuenta también con un Buzdén de Sugerencias y la ventanilla de

correspondencia.

Los medios virtuales: conformados por correos electronicos, redes sociales, la Web con
el canal propio para la recepcion de Solicitudes de Acceso a la Informacién, el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” y la Ventanilla

Virtual de Correspondencia.

El Jardin Botanico también cuenta con el canal telefonico, el conmutador 4377060 con
las respectivas extensiones por cada una de las areas de la institucién; el celular
3204497101 y una extension 1012 exclusivamente para la atencion de quejas y

reclamos y se encuentran publicados en el Portal Web de la Entidad.
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INFORMACION GENERAL DE PETICIONES RECIBIDAS

EN EL MES DE MARZO

SOLICITUDES INGRESADASEN EL
PERIODO MARZO

100%
TOTAL SOLICITUDES PERIODO
69%
SOLICITUDES ATENDIDAS EN LA INMEDIATEZ
31%
PQRSD RECIBIDAS Y REGISTRADAS ENEL
SISTEMA "BOGOTA TE ESCUCHA"
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Gréfica 1. Fuente: Reporte Registro diario atencion usuarios y Reporte “Bogota te escucha” de fecha 06/04/2021

En la grafica No 1., se observa que, en el periodo comprendido del 1 al 31 de marzo de
2021 en atencién y servicio a la ciudadania se recibieron a través de los diferentes
canales un total de 1.554 solicitudes sobre los productos y servicios ofertados por la
Entidad, de los cuales 1.080 solicitudes se atendieron en la inmediatez por parte del

grupo de atencion al ciudadano a través de teléfono, de manera presencial, y correo
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electronico. Del total de solicitudes atendidas 474 peticiones se recibieron y registraron

en el sistema “Bogoté te escucha” para tramite interno.

En la atencién telefénica, y del correo institucional, con respuesta inmediata se atendi6

en el periodo analizado un nimero importante de solicitudes con relacion a reserva de

visitas a través del Portal Web de la Entidad, horario, tarifa, informacion general del

Jardin Boténico, respuestas sobre registro de hojas de vida en Talento No Palanca y

consulta del trémite de peticiones.

En el periodo analizado el tiempo promedio de atencion de manera presencial fue de

00:00 minutos a 57 minutos. En atencién telefénica el tiempo promedio de atencion fue

de 00:00 minutos a 0:36 minutos.

INFORMACION DE PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE

Q

CANAL
PRESENCIAL
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INTERACCION CIUDADANA

El grupo de atencién al ciudadano recibi6 de manera telefénica 1.030
solicitudes que corresponde al 66,3% del total de solicitudes recibidas
en el periodo analizado; De éstas se atendieron en la inmediatez 1.005
y 25 peticiones se recibieron y registraron en el sistema “Bogota te

escucha” y se asignaron a las dependencias para tramite interno.

En el periodo analizado se orientd y brindé informaciéon de manera
presencial verbal a 53 ciudadanos y ciudadanas correspondiente al
3.4% del total de solicitudes recibidas, del total de solicitudes atendidas

de manera presencial se recibieron y registarron 8 solicitudes en el
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sistema “Bogota te escucha” igualmente para tramite interno.
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A través de los correos electronicos la Entidad recibié en el periodo
un total de 385 PQRSD, corresponde al 24,8% del total de
requerimientos recibidos, se registraron en el sistema “Bogota te

escucha” 355 y 30 solicitudes se atendieron en la inmediatez.

Por medio web Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas #Bogota te escucha” la Entidad recibié durante el mes de
marzo un total de 66 PQRSD registradas por los ciudadanos o recibidas

por traslado de las entidades distritales, corresponde al 4,2%.

A través de la Ventanilla de Correspondencia se recibieron y registraron
11 PQRSD gestionadas a través del sistema “Bogota te escucha y

corresponde al 0,7% del total de peticiones.

Por medio de Buzén de Sugerencia 3 usuario presentd una peticion y

corresponde 0,2%.

Por medio de las Redes Sociales se recibidé 6 peticibn para tramite a
través del sistema “Bogota te escucha” y corresponde al 0,4% del total

de requerimientos recibidos y gestionados en el periodo.
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REQUERIMIENTOS POR TIPOLOGIA O MODALIDAD

REGISTRADOS EN EL SISTEMA “BOGOTA TE ESCUCHA”

En la caracterizacion de los requerimientos por modalidad recibidos y registrados en el

Sistema Distrital de Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” se

evidencian en la gréfica No 2., un total de 474 PQRSD. Haciendo una comparacion con

el numero de requerimientos registrados en el mes de febrero de 2021 que fue 447

PQRSD; en el mes de marzo se incrementd en un 5,7% el nimero de solicitudes

recibidas y registradas en el sistema “Bogota te escucha”.

REQUERIMIENTOS POR MODALIDAD O TIPOLOGIA

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
CONSULTA

QUEIA

SUGERENCIA

RECLAMO

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
SOLICITUD DE COPIA

FELICITACION

[s=}
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Grafica 2. Fuente: Reporte “Bogota te escucha” de fecha 06/04/2021
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La modalidad Solicitudes de Acceso a la Informacion contindan siendo la mas
recurrente en la presentacion de los requerimientos por parte de los ciudadanos; en el
mes de marzo con una participacion del 36,09%, disminuyd en un 27,5% en el nimero
de solicitudes gestionadas a traves del sistema “Bogotéa te escucha” comparado con el
mes de febrero del 2021. El subtema RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES

sigue siendo el mas recurrente en la presentacion de las solicitudes.

Los Derechos de Peticion de Interés se ubican en este periodo en el segundo lugar de
participacion con una representacion del 31,43%, comparado con el mes anterior se
presentd un incremento del 47,7% de peticiones con dicha modalidad. El subtema mas
reiterado continda siendo COBERTURAS URBANAS (Arborizacion y Jardineria en
Espacio Publico). Los Derechos de Peticion de Interés Particular se ubican en el tercer
lugar, en este periodo con una representacion del 26,37%, en el mes de marzo se
presentd un incremento el nUmero de peticiones de interés general en un 12,8% de
peticiones comparado con el periodo anterior. El subtema mas reiterado
CAPACITACION Y ASITENCIAS TECNICA EN AGRICULTURA URBANA.

El 0,84% correspondié a la tipologia Reclamo. En el mes de febrero se recibieron 9
reclamos en el periodo analizado disminuy6 en 5 el nUmero de Reclamos. La tipologia
Consulta con una participacion en el mes de marzo del 2,11%, con la modalidad de
Queja el 1.27% y las Sugerencias el 0,84%; estas tres ultimas tipologias mantienen el
promedio comparado con el periodo anterior. En el mes analizado se evidencian en el
reporte de PQRSD un requerimiento con la modalidad de Denuncias por Posibles Actos
de Corrupcién y representa el 0.63%. Las Solicitudes de Copia y las Felicitaciones cada

con una representacion del 0,21%.
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PETICIONES POR SUBTEMA, TOP 5 SUBTEMAS MAS
RECURRENTES

OTROS SUBTEMAS

TOTAL S SUBTEMAS MAS RECURRENTES

CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN
AGRICULTURA URBANA

COBERTURAS URBANAS (ARBORIZACIONY
JARDINERIA EN ESPACIO PUBLICO)

RECORRIDOS GUIADOS YECOTALLERES

MANEIO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO
URBANOEN ESPACIO PUBLICO

SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL Y PRACTICAS
UNIVERSITARIAS

Grafica 3. Fuente: Reporte “Bogota te escucha” de fecha 06/04/2021

De las 417 peticiones ciudadanas finalizadas en el mes de marzo, en el Top 5 primero
subtemas se encuentran: CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN
AGRICULTURA URBANA con un 18,71%; en los dos ultimos periodos ocupé el
segundo lugar; seguido de COBERTURAS URBANAS (Arborizacion y Jardineria en
Espacio Publico), se ubica en el periodo analizado el segundo lugar con un 13,67% de
participacion. RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES se ubica en el mes de
marzo en el tercer lugar con una representacion del 11,03%. MANEJO INTEGRAL DEL
ARBOLADO ANTIGUO pas6 de ocupar en el mes de febrero el tercer lugar a ocupar el
cuarto lugar en el mes de marzo con un 9.59% de participacion. Conserva el quinto
lugar el subtema SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL Y PRACTICAS UNIVERSITARIAS,

con una representacion en este periodo del 9.35%.
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PETICIONES FINALIZADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE
APOYO DEL PERIODO ANALIZADO Y DE PERIODOS ANTERIORES

DEPENDENCIA CANTIDAD %
SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 12 2,88%
OFICINA ASESORA JURIDICA 12 2,88%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 3 0,72%
SISTEMAS 1 0,24%
SUBDIRECCION CIENTIFICA 9 2,16%
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 3 0,72%
GRUPO DE APOYO AGRICULTURA URBANA 79 18,95%
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 13 3,12%
GRUPO DE APOYO ARBOLADO ADULTO a4 10,55%
GRUPO DE APOYO COBERTURAS VEGETALES 81 19,42%
GRUPO DE APOYO SISTEMA DEL ARBOLADO SIGAU 11 2,64%
AGRUPO DE APOYO ADMINISTRACION EDUCATIVA 30 7,19%
GRUPO DE APOYO AGENDA CULTURAL 14 3,36%
GRUPO DE APOY EDUCACION AMBIENTAL 31 7,43%
GRUPO DE APOYO ESPACIOS VISITAS 40 9,59%
GRUPO DE APOY SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL 34 8,15%
TOTAL GENERAL 417 100,00%

Tabla 1. Fuente: Reporte “Bogota te escucha” de fecha 06/04/2021

Se evidencia en el reporte de PQRSD del mes de marzo que las dependencias y/o
grupos de apoyo de la Entidad finalizaron 417 peticiones ciudadanas de las cuales 224
gue corresponden al 53.72% eran del mes de marzo y 193 correspondientes al 46,28%
de peticiones que habian quedado en tramite ingresada en el mes de febrero de 2021.

De acuerdo con la informacion suministrada en la tabla 1, las cinco dependencias y/o
grupos de apoyo con el mayor niumero de PQRSD gestionadas del mes de marzo son:
El Grupo de Apoyo Coberturas Vegetales con una representacion del 19.42%; seguido
del Grupo de Apoyo Agricultura Urbana con el 18,95%. En el tercer lugar se ubicé el

Grupo de Apoyo Arbolado Adulto con un 10,55%, seguido del Grupo de Apoyo Espacio
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Visitas con un 9,59%, en el quinto lugar se evidencia el grupo de apoyo Servicio Social

Ambiental con un 8,15%.

INDICADOR DE GESTION DE PQRSD MES DE MARZO 2021

En la gestidn de requerimientos con respuesta definitiva se evidencia en el reporte de

PQRSD que el 99.28% de los requerimientos ciudadanos se finalizaron dentro de los

términos de ley y el 0,72% se atendieron con gestibn extemporanea, cabe aclarar que

unos de los dos requerimientos vencidos se recibieron por parte de una Entidad Distrital

fuera de términos. A continuacién, se detalla la gestiébn por modalidad, cantidad y

porcentaje asi:

Avcll 63 # 68.95
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MODALIDAD DE PETICION

CONSULTA
Gestion oportuna (DTL)

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
Gestion oportuna (DTL)

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
Gestion oportuna (DTL)

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
Gestion oportuna (DTL)

FELICITACION
Gestion oportuna (DTL)

QUEJA
Gestion oportuna (DTL)

RECLAMO
Gestion oportuna (DTL)

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION
Gestion extemporanea
Gestion oportuna (DTL)

SUGERENCIA
Gestion oportuna (DTL)

Total general

CANTIDAD

10
10

1

1
71
71
112
112

O OV W WEF =

203

201
7
7

417

Tabla 2. Fuente: Reporte “Bogota te escucha” de fecha 06/04/2021

%
2,40%
2,40%
0,24%
0,24%

17,03%
17,03%
26,86%
26,86%
0,24%
0,24%
0,72%
0,72%
2,16%
2,16%
48,67%
0,72%
47,96%
1,68%
1,68%
100,00%
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TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

En la gréafica 3, se muestra la modalidad de peticion y el tempo promedio! de respuesta
en dias habiles. Podemos observar que en el mes de marzo se dio tramite a las
peticiones con la modalidad de Consulta en 10 dias. Los Derechos de Peticién de
Interés General y Particular entre 11 y 13 dias. Los requerimientos con la tipologia
Felicitacion y Queja en 12 dias y los Reclamos en 19 dias. Las Solicitudes de Acceso a

la Informacion 7 dias y la Sugerencias en un promedio de 13 dias.

PROMEDIO GESTION
EN DIiAS HABILES

MODALIDAD DE PETICION

CONSULTA A | 10
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION | & | 15
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL [0 | 13
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR [ | 11
FELICITACION A | 12
QUEJA A | 12
RECLAMO [ 19
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION | 7
SUGERENCIA B 13

Tabla 3. Fuente: Reporte “Bogota te escucha” de fecha 06/04/2021

TRASLADADO DE PQRSD POR COMPETENCIA

En el mes de marzo el Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis” recibio a
través de los canales E-Mail, Teléfono y la WEB un total de 139 PQRSD que por

competencia? fueron trasladadas a las entidades que se relacionan en la Grafica 5. En

1 para determinar el tiempo promedio de las respuestas, se toma de las variables estado peticion final — solucionado por respuesta definitiva —
dependencia- dias de gestion “Fuente Guia para la elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas; Secretaria General de la Alcaldia
Mayor, D.C”.

2 por competencia total de traslados realizados por la Entidad. En esta seccidn se incluyen las variables Estado peticion final- solucionadas por
traslado y solucionadas por asignar —trasladar, registradas y recibidas del periodo actual y peticiones de periodos anteriores. “Fuente Guia para la
elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas; Secretaria General de la Alcaldia Mayor, D.C”.
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el mes analizado se increment6 en un 58% el numero PQRSD trasladadas comparado

con el mes anterior.

SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE |t &
UAESP e 30
CODENSA miaieel 12
SECRETARIA GENERAL 5«'—.9‘;
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO g+ 307
SECRETARIA DISTRITAL DE CULTURA  g1414%
IDRD ™ 1 2‘1/1?.‘.
ACUEDUCTO - EAB gl44%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL...y 4 72%
PERSONERIA DE BOGOTA (/2%
IDPYBA  472%
IDARTES - INSTITUTO DE LAS ARTES  (472%

DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO y (72%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
Grafica 4. Fuente: Reporte “Bogota te escucha” de fecha 06/04/2021

Las PQRSD se trasladaron a través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota te escucha”. Se mantienen en el periodo analizado las dos
entidades distritales Secretaria Distrital de Ambiente y la UAESP con el mayor niamero
de peticiones recibidas por traslados; la Secretaria Distrital de Ambiente con el 57,55%
y la UAESP con un 21,58% de requerimientos. El motivo del traslado, evaluaciones
técnicas, solicitud de poda de arboles con una altura mayor a 2Mts. En tercer lugar, se
ubico la Entidad CODENSA con un 8.63%.
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SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE
CLARIDAD, CALIDEZ, COHERENCIA Y OPORTUNIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA “BOGOTA TE ESCUCHA”
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Grafica 5. Fuente: Reporte “Bogota te escucha” de fecha 06/04/2021

En la gréfica 5., se puede observar el resultado del analisis al cumplimiento de los
criterios evaluados y del manejo del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones

Ciudadanas “Bogota te escucha”.

De 417 PQRSD finalizadas en el mes de marzo por las dependencias y/o grupos de
apoyo de la Entidad, se tom0 una muestra determinada estadisticamente y se obtiene
resultado 118 28,3% del total de

como requerimientos que corresponden al

requerimientos finalizados, para evaluar en el periodo analizado.

Del resultado se deduce que el 97% de las PQRSD analizadas cumplen con el criterio

de Calidez. EI 100% cumplen con el criterio de Claridad. El criterio de Coherencia se
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cumplié en un 96%. EIl criterio de Oportunidad se cumplié en un 98%. La variable

Manejo del sistema “Bogota te escucha” se cumplié en un 96% en el periodo analizado.

ANALISIS DE OTRAS VARIABLES

e PARTICIPACION POR LOCALIDAD

De acuerdo con la informacion de PQRSD del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas “Bogotéa te escucha”, se identifica que el 20,04% de ciudadanos
registraron su localidad y el 79,95% de ciudadanos omiti6 esta informacion. Las
localidades de Suba y Usaquén con la mayor representacién en los ultimos periodos;

Suba con el 4,85% y Usaquén con el 3,59%.

01 - USAQUEN 17 3,59%
02 - CHAPINERO 2 0,42%
03 - SANTA FE 4 0,84%
04 - SAN CRISTOBAL 1 0,21%
07 - BOSA 2 0,42%
08 - KENNEDY 5 1,05%
09 - FONTIBON 6 1,27%
10 - ENGATIVA 11 2,32%
11 - SUBA 23 4,85%
12 - BARRIOS UNIDOS 2 0,42%
13 - TEUSAQUILLO 5 1,05%
14 - LOS MARTIRES 2 0,42%
15 - ANTONIO NARINO 1 0,21%
16 - PUENTE ARANDA 2 0,42%
17 - LA CANDELARIA 2 0,42%
18 - RAFAEL URIBE URIBE 2 0,42%
19 - CIUDAD BOLIVAR 8 1,69%
(en blanco) 379 79,98%

Tabla 4. Fuente: Reporte “Bogota te escucha” de fecha 06/04/2021
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e PARTICIPACION POR ESTRATO

En la participacion por estrato de 474 PQRSD registradas y recibidas a través del
sistema “Bogota te escucha” en el periodo analizado se tiene que 84 requirentes
diligenciaron el campo de datos demogréficos, lo que representa el 17,72% del total,

como se muestra en la Tabla 3.

450 90,00%
500 39082,27%, 105
350 70,005
300 60,00%
230 50,00%
200 40,00%
130 30,00%
100 20,00%
- “17359% F570% 2, 0 1 10,00%
0 0,00%

1 2 3 < 5 (en blanco)

Gréfica 7. Fuente: Reporte “Bogota te escucha” de fecha 06/04/2021

El estrato 3 el méas representativo durante 6 periodos consecutivos con una
participacion en este periodo del 5,70%, seguido igualmente en este periodo de los
estratos 4 con un 4,64% de participacion y el estrato 2 con un 3,59% de participacion.
Con un menor numero de usuarios se ubican los estratos 1 con el 1,27% y el estrato 5
con el 2.53%. En el periodo analizado no se evidencian registros de ciudadanos de
estratificacion 6. El 82,27% de los peticionarios no registraron en el mes de marzo

informacioén relacionada con la estratificacion.
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TIPO DE REQUIRENTE

De acuerdo con la informacion reflejada en la Grafica 8, del total de usuarios del
Sistema Distrital para la Gestidon de Peticiones Ciudadanas 49 se identificaron como

Personas Juridicas, corresponde al 10%.

Como personas naturales se identificaron 406 usuarios correspondientes al 86%,
quienes son los mas representativos y en calidad de usuario anénimo 18 ciudadanos y
ciudadanas, lo que corresponde al 4% de 474 usuarios registrados en el mes de marzo.

Como Establecimiento comercial se identifico 1 usuario y corresponde al 0%.

(en blanco) Establecimiento
4% comercial
0%

Natural
86%

Gréfica 8. Fuente: Reporte “Bogota te escucha” de fecha 06/04/2021
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CONCLUSION

En el mes de marzo se mantiene el promedio de solicitudes recibidas en la
Entidad

El 98% de las PQRSD finalizadas en el mes de marzo se cargd en el sistema
“Bogota te escucha” dentro de los términos de ley.

En el mes de marzo se increment6 en un 5,7% el nimero de PQRSD recibidas y
registradas en el sistema “Bogotéa te escucha” comparado con el mes de febrero
de 2020.

Las dependencias y/o grupos de apoyo del Jardin Boténico finalizaron en el
periodo 417 peticiones ciudadanas de las cuales 224 del mes de marzo y 193
gue habian quedado en tramite en el mes de febrero de 2021. Comparado con el
mes anterior se finalizé un 19,42% mas de requerimientos en el mes de marzo.

El subtema mas recurrente en el mes de marzo en la presentacion de peticiones
fue CAPACITACION Y ASISTENCIA EN AGRICULTURA URBANA, seguido del
subtema COBERTURAS URBANAS (Arborizacién y Jardineria) se mantienen los
dos subtemas en los dos periodos.

Del resultado del seguimiento al cumplimiento de los criterios de calidez, claridad,
coherencia y oportunidad, se deduce que el 97% de las PQRSD analizadas
cumplen con el criterio de Calidez. EI 100% cumplen con el criterio de Claridad.
El criterio de Coherencia se cumple en un 96%. El criterio de Oportunidad se
cumplié en un 98%. La variable Manejo del sistema “Bogota te escucha” se
cumplié en un 96%.

En el mes analizado se incrementé en un 58% el niumero PQRSD trasladadas
por competencia comparado con el mes de febrero de 2021.

El promedio de las respuestas se mantuvo dentro de los términos legales
establecidos en el Decreto 491 de 2020.
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RECOMENDACIONES

» Se recomienda a las dependencias y grupos de apoyo procurar el cargue de
respuestas en el sistema “Bogota te escucha” dentro de los términos de la Ley
1755 de 2015, teniendo en cuenta que la vigencia del Decreto 491 de 2020 sera
mientras dure la emergencia declarada por el Covid -2019.

» Se recomienda a los lideres de los procesos y grupos de apoyo continuar con la
buena practica en atencion oportuna, calidez y coherencia de los requerimientos
ciudadanos y del buen manejo del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas “Bogoté te escucha”.

» Se recomienda realizar seguimiento a las quejas, reclamos y sugerencias e

implementar las acciones que se requieran para la mejora continua del servicio.

Este informe lo revisé y aprobé el Secretario General y de Control Disciplinario. El informe No
se imprime como una buena préactica en la optimizacién de recursos, eficiencia administrativa y

compromiso ambiental.

Elabord: Amilde Rozo, Profesional Atencién al Ciudadano
Secretaria General y de Control Disciplinario - Atencion al Ciudadano- Jardin

Botanico José Celestino Mutis

Revis6: Doris Nancy Alvis Palma

Profesional de Apoyo Secretaria General y de Control Disciplinario
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