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Jardin Botanico José Celestino Mutis

PRESENTACION

Dando cumplimiento al Articulo 54 de la Ley 190 de 195 en lo concerniente a la
presentacion peridédica de un informe al Jefe o Director de la Entidad en el que se
presente el mayor numero de QUEJAS y RECLAMOS y de las principales
recomendaciones y SUGERENCIAS de los productos y servicios recibidos de la
ciudadania con la finalidad de que se implementen acciones de mejora institucional; la
Secretaria General y de Control Disciplinario del Jardin Botanico José Celestino Mutis,
presenta el informe correspondiente al tercer trimestre de la presente vigencia y el
comportamiento mensual de la gestion de PQRS; causa de quejas, reclamos y
sugerencias; requerimientos por canal; gestion de PQRS por dependencia y/o
subdependencia; gestion atencion al ciudadano; temas de mayor consulta vy

recomendaciones de mejora.
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CONSOLIDADO DE PQRS TERCER TRIMESTRE DE 2019

En el tercer trimestre del 2019 el Jardin Botanico José Celestino Mutis recibié a través
de los diferentes canales de interaccion ciudadana segun reportes de PQRS del
sistema Bogota Te Escucha-SDQS, un total de 1201* requerimientos ciudadanos.

Tendencia trimestre
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Gréfica No 1. Total, requerimientos recibidos por mes
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha-SDQS de fecha 13/10/2019

Se evidencia en la grafica que el mes de julio se recibié el mayor nimero de PQRS con
una diferencia del 1,9% de requerimientos respecto al mes de agosto y de 16,9% con
respecto al mes de septiembre del 2019.

Comparado con el segundo Il Trimestre se presentd una diferencia en numero de
PQRS de 1, % menos en el lll Trimestre.

TENDENCIA POR TIPOLOGIA

La tipologia SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION sigue siendo la mas
utilizada por los requirentes. Se recibié un numero importante de solicitudes en el mes
de julio el 38,8%.

! Informacion reportes del BOGOTA TE ESCUCHA-SDQS / enviados por Administrador Soporte SDQS
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LOS DERECHOS DE PETICION DE INTERES PARTICULAR se ubicaron en el
segundo lugar, el mayor niumero se presento en el mes de agosto con el 34,4% del total
de peticiones.

El tercer lugar lo ocuparon los DERECHOS DE PETICION DE INTERES GENERAL con
un 37,6%, siendo el mes de julio el mas representativo.

En el mes de agosto se recibié la mayor cantidad de RECLAMOS y SUGERENCIAS
con el 36,4% de RECLAMOS y el 51,2% de SUGERENCIAS.

Las tipologias QUEJA, CONSULTAS, SOLICITUDES DE COPIA, FELICITACIONES Y
DENUNCIAS POR ACTOS DE CORUPCION, mantienen un promedio bajo en el tercer
trimestre de la vigencia como se evidencia en la siguiente Gréfica.
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Gréfica No 2. Total, requerimientos por tipologia
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha-SDQS de fecha 13/10/2019

GESTION DE PQRS Illl TRIMESTRE

De acuerdo con la informacion del reporte consolidado de PQRS del Il Trimestre, el
Jardin Botanico dio respuesta a través del sistema Bogota Te Escucha-SDQS al 90,3%
de los requerimientos, quedando en tramite el 09,7% de peticiones.
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Del total de PQRS registradas en el periodo analizado la Entidad respondié fuera de los
términos legales el 1,2% de requerimientos. De igual manera se evidencia en el mismo
reporte 5 peticiones ingresadas en el mes de junio, atendidas fuera de términos en el Il
Trimestre y corresponde a tres (3) DERECHOS DE PETICION y dos (2) QUEJAS.

En la Tabla No 1 se relacionan las dependencias, el tipo de peticién, niumero de PQRS

fecha de registro, fecha de cierre y la cantidad de PQRS por dependencia.

Tabla No 1
DEPENDENCIA Y0 SU BDEENDENCIA TIPO DEPET CHON N DEPET OGN | FEcan perecsmo | mouanecimne [canmoan

SUBDIRECOONEDUCATVAY CULTURAL/ADMINISTRACION EDUCATNVA [DERECHO DEPETICONDEINTERESGENBIAL | L4G75aNE Wo5Me | 150208 B3
SUBDIRECCONEDUCATVAY CULTURAL/ADMINISTRACION EDUCATNVA [DERECHD DEPETICONDE INTERES PARTICULAR| 1556850089 oyorfaee | 24mpmm nn
SUBDIRECCONEDUCATVAY CULTURAL ILEIA 18801 oyosfme | oymymm e
SUBDIRECCONEDUCATVAY CULTURAL/ADMINISTRACION EDUCATNVA [DERECHD DEPETICONDEINTERES PARTICULAR| 1906372018 1308/209 | 0408208 %14
SUBDIRECCHONEDUCATVAY CULTURALY INTERPRETACION DERECHD DEPETICIONDE INTERES PARTICULAR|  1ad0acom geme | 1008 En
SUBDIRECCHONEDUCATVAY CULTURALY INTERPRETACION CUGERENOIA ROLIE iy CO B S
SUBDIRECCHONEDUCATVAY CULTURALY INTERPRETACION CUGERENOIA L IE wosfme | wo/mms e
SUBDIRECCHONEDUCATIVAY CULTURAL/ADMINISTRACION EDUCATVA [DERECHO DEPETICKONDE INTERES PARTICULAR| 2081450089 wosfme | 1g/mp0m o3
SUBDIRECCHONEDUCATIVAY CULTURAL/ADMINISTRACION EDUCATVA [DERECHO DEPETICKONDE INTERES PARTICULAR| 2081582089 wosfme | 19/mp0m B0
SUBDIRECCONEDUCATVAY CULTURAL/ADMINISTRACION EDUCATVA [DERECHO DEPETICONDEINTERESGENRAL | 2157008 o4og/me | 25/m0m Bae
SUBDIRECCONEDUCATVAY CULTURAL/ DEFENSOR DELOUDADAND  [SOLICTIUDDE ACCES0 ALA INFORMACION AT Wome | 5w gn
SUBDIRECCONEDUCATVAY CULTURAL/ADMINISTRACION EDUCATVA [SOLICTIUDDE ACCEO0 ALK INFORMACION 17RO W | gemenu| 2
DIRECCION DERECHD DEPEOONDEINTERES PARTICULAR| 13312208 005MY | 05/0/208 BB
DIRECCION DERECHD DEPETICIONDE INTERES PARTICULAR|  143as0m wosfme | 1m0m w0e
DIRECCION DERECHD DEPETICONDE INTERES PARTICULAR| 10617008 wgoymme | geena| 3
SECRETARIA GEN R AL Y DE CONTROL DISCIPLNARK eI 50 WM | BmNs s
SECRETARLA GEN R AL Y DE CONTROL DISCIPLINARKO ILEIA 154053038 wose | nymms g
SECRETARIA GEN R AL Y DE CONTROL DISCIPLUNARKO RECLAMO 516808 oyogme | mmmsnn| 3

Fuente: Reporte Bogota Te Escucha-SDQS de fecha 13/10/2019

CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS Ill TRIMESTRE

CAUSA DE QUEJAS?

Se identifica el 1,4% de PQRS del trimestre con la tipologia QUEJA; por las siguientes
causas:

2 Definicion de Queja en el sistema Bogota Te Escucha-SDQS “Es la manifestacion de protesta, censura, descontento
o inconformidad que formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones”.
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e Desatencion en extension de Agricultura Urbana

e Inadecuada atencion a la ciudadania en la taquilla, servicio de seguridad,
atencion reserva visitas y de un operario en el desarrollo de sus funciones,
atencion el restaurante de la Entidad.

¢ Informacion y robo de bicicletas

e Inadecuada disposicién de residuos de material vegetal

CAUSA DE RECLAMOS

En el periodo analizado la Entidad recibié un 3,7% de RECLAMOS, la causa de estos
RECLAMOS fue por:

e Afectaciones por dejacién de escombros de la plantacion, tala, poda, bloqueo y
mantenimiento de arboles; arborizacion y jardineria en espacio publico; manejo
integral del arbolado joven y antiguo,

¢ Notificacion de respuestas

e Incumplimiento de compromisos de plantacion

e Cobro ingreso adulto mayor en los eventos especiales

e Servicio de bafios, mantenimiento infraestructura y colecciones del Jardin.

e Servicio y tarifas elevadas de los productos de la cafeteria

e Publicidad engafiosa en el portal web tarifas de ingreso a eventos y actividades

e Servicio de Guianza

e Actividades ruidosas

a. Garantizar el envio de las respuestas a los ciudadanos por el medio registrado
para notificacion

CAUSA DE SUGERENCIAS

El 3,4% correspondiéo a SUGERENCIAS presentadas por los visitantes, con relacion a:

e Disponer de un espacio adecuado para el cambio de ropa en las tomas
fotograficas

¢ Identificacion de las especies.
e Mejorar la técnica de mantenimiento de los jardines

e Hay que informar que esta en construccion una parte del Jardin Botanico y no
realizar el cobro completo.
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e Mejorar la informaciéon en el conmutador

¢ Que haya disponibilidad de guias

e Sefalizacién incluyente en idiomas

e Mejorar el mantenimiento las instalaciones.

e Mejorar el servicio de bafos.

e Permitir el ingreso de instrumentos musicales

¢ No realizar eventos con alto sonido, lugar de recreacion pasiva

REQUERIMIENTOS POR CANAL Il TRIMESTRE
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Grafica No 4. Requerimientos por canal
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha-SDQS de fecha 13/10/2019

A través de los correos institucionales, ingres6 el 68,8% del total de peticiones
registradas en el BOGOTA TE ESCUCHA-SDQS; seguido del canal telefonico
extension 1012 con el 10,3% y en el tercer lugar se ubico en el periodo el canal web con
el 6,2% de requerimientos recibidos.

La Entidad recibié por medio de los canales escrito, buzén de sugerencias, presencial y
redes sociales re recibi6 el 14,7% de PQRS en el periodo analizado.
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GESTION DE PQRSD POR DEPENDENCIAS

Contintan en el Il y lll Trimestre del afio en el top de las 5 dependencias con el mayor
namero de requerimientos recibidos y gestionados, en primer lugar, ARBOLADO
JOVEN Y JARDINERIA con el 32,62%; seguida de la subdependencia MANEJO
SILVICULTURAL con el 15,52%.

Tabla No 3

DEPENDENCIA Y/O SUBDEPENDENCIA CANTIDAD %

ARBOLADO JOVEN Y JARDINERIA 351 32,62%
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 167 15,52%
ESPACIOS VISITAS 121 11,25%
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 112 10,41%
AGENDA CULTURAL 61 5,67%
ADMINISTRACION EDUCATIVA 59 5,48%
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 45 4,18%
SECRETARIA GENERALY DE CONTROL DISCIPLINARIO 35 3,25%
SUBDIRECCION CIENTIFICA 31 2,88%
DEFENSOR DEL CIUDADANO 20 1,86%
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 19 1,77%
INTERPRETACION 18 1,67%
OFICINA ASESORA JURIDICA 15 1,39%
DIRECCION 8 0,74%
OFICINA DE CONTROLINTERNO 8 0,74%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 6 0,56%

Fuente: Reporte Bogota Te Escucha-SDQS de fecha 13/10/2019

En el mismo orden contindan la subdependencia ESPACIO VISITAS con el 11,25%;
seguido de la dependencia SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL con el
10,41%. En el quinto lugar se mantiene la subdependencia AGENDA CULTURAL en
este periodo con el 5,67% de PQRS.

La Oficina de Arborizacion atendio en el periodo el 49,91% de peticiones ciudadanas,
seguido de la Subdireccion Educativa y Cultural con el 36,34%. Las demas
dependencias atendieron el 13,75% de requerimientos.

GESTION ATENCION AL CIUDADANO

De acuerdo con el analisis realizado en el Ill Trimestre de la presente anualidad se
atendio en la Oficina de Servicio al Ciudadano un total de 902 solicitudes asi:
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Atencion personalizada 251 usuarios el 27,8%, de las cuales 50 solicitudes se
registraron en el sistema BOGOTA TE ESCUCHA-SDQS.

A través del canal telefénico extension 1012 de quejas y reclamos se atendieron 652
solicitudes el 72,2%; de las cuales se registraron en el sistema para tramite interno y/o
se trasladd por competencia a través sistema SDQS un total de 120 requerimientos.

En el Ill Trimestre se presentd una variacion del 25,6% menos de solicitudes de
atencién inmediata con respecto al Il Trimestre del afio.

TIEMPO PROMEDIO DE ATECION PRESENCIAL Y TELEFONICA

El tiempo promedio de atencion de manera telefonica en el periodo fue de 00:00
minutos a 37:00 minutos.

El tiempo promedio de atencion de manera presencial en el periodo analizado fue de
00:00 minutos a 32 minutos.

TEMAS DE MAYOR CONSULTA EN ATENCION AL CIUDADANO

En la siguiente Grafica se agrupan los temas de mayor consulta en el Il Trimestre de la
presente vigencia.

PASANTIAS, HOTEL DE ABEIAS, RADICACION, BUGAMVILIAS, DONACION ¥
VENTA DE ESPECIES, RED WIFI, TALA DE ARBOLES, SERVICIO DE BARO, SILLA.

REGISTRO DE PQRS

TRAM ITE SDA. UAESP, IDIGER, ALCALDIAS, 123, FISCALIA 103

LLAMADA PARA DEPENDEMNCLAS

COMSULTA DE PORS, RADICADOS, SOPORTE 5DQS lss

WACIOMES CIENTIFICAS, RESERVA VISITAS, RECORRIDOS TEMATICOS LES)
HORARIO, PARQUEADERD, COSTO, RECORRIDOS, RESTAURANTE Jao
CONCEPTOS TECNICOS | E
ASESORIA TECNICAS JARDINERLA, ARBOLADO, FITOSANIDAD 1 Ja=
CURSO DE AGRICULTURA, JARDIMNERIA ]
RESERWA ESPACIOS | IZS
CONTRATACION JBB, CONWVOCATORIAS 1 J.
DEVOLUCION LLAMADA | J_I 1
AGENDA CULTURAL 1 J-IS

o 20 40 50 80 100 120 140 160 180 200

Fuente: Registro diario de atencién presencial y telefénica
Oficina de Atencién al Ciudadano
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RESULTADO DE LA ENCUESTA DE ATENCION Y PERCEPCION CIUDADANA

En el mes de julio se redisefio la encuesta de satisfaccion y de atencion al ciudadano.

En la siguiente tabla se evidencia el resultado del grado de satisfaccion en una escala
de 1 a 5, siendo uno (1) insatisfecho y cinco (5) totalmente satisfecho o N/A en caso de
ser necesario. El resultado de los items evaluados corresponde a los meses de julio,
agosto y septiembre de 2019.

N/A
ASPECTOS EVALUADOS 1234 5 N;R
Profesionalismo y claridad de la informacion 2 77 3
Amabilidad y actitud de servicio 1 78 1
Orientacion y Guianza 73 4
Estado de las colecciones 64 14
Estado de la infraestructura e instalaciones 1 70 8

OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATENCION AL CIUDADANO

e Se elaboraron los informes de gestion de PQRS del mes de julio, agosto y
septiembre en cumplimiento de la Circular 006 de 2017 y se subieron al portal
web de la Veeduria Distrital, Link Red Distrital de Quejas y Reclamos; igualmente
se publicaron en el portal web de la Entidad.

e En cumplimiento del Decreto 103 de 2015 se elaboraron los informes mensuales
de Solicitudes de Acceso a la Informacion, del trimestre, igualmente se gestiond
la publicacién en el portal web de la Entidad.

e Se realiz6 seguimiento a la atencién oportuna, claridad, calidez y coherencia de
los requerimientos asignados a las areas de la Entidad.

e Se dio cumplimiento a las actividades formuladas en el Plan de Anticorrupcion y
de Atencién al Ciudadano para el Il trimestre.

e Se presento el informe de Atencion al Ciudadano y de gestion de PQRS de la
vigencia 2016 a Julio de 2019.

e Se brind6é soporte a los usuarios del sistema Bogota Te Escucha-SDQS del
Jardin Botanico José Celestino Mutis.

e Se envido oportunamente a soportepeticiones@alcaldiabogota las novedades
presentada con la funcionalidad del sistema Bogota Te Escucha.
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RECOMENDACIONES GENERALES

* Garantizar la participacion del funcionario del mas alto nivel y la persona encargada de
la recepcion de quejas y reclamos de la Entidad en las reuniones plenarias de la Red
Distrital de Quejas y Reclamos.

* Que se incluya en los planes de mejoramiento las acciones concretas por la mejora
en la atencién de los requerimientos en un lenguaje claro, coherente, oportuno y de
fondo.

* Que el area de gestion documental y sistemas presenten resultados referente a la
implementacén de la interfaz del sistema de radicacion de correspondencia y el sistema
Bogota Te Escucha-SDQS.

* Que los responsables de los procesos implementen acciones de mejora por causa de
guejas, reclamos y sugerencias y se informe a la Secretaria General y de Control
Disciplinario el resultado de las acciones implementadas

* Que se oriente a los jefes de las areas la mejora de la operatividad del sistema
Bogota Te Escucha-SDQS, garantizar el envio de respuestas a los ciudados a través de
los canales suministrados para efectos de notificacion de respuestas.

* Revisar posibles fallas técnicas 0 humanas que se pueden estar presentando para
una adecuada atencion telefonica en las dependencias.

* Garantizar la participacion en los nodos intersectoriales de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos.

Proyect6 y elabord: Amilde Rozo, Profesional Atencion al Ciudadano-SDQS

NOTA: Este informe lo revisé y aprobd la Secretaria General y de Control Disciplinario y la oficina de
Plaeacion.  No se imprime como una buena practica en la optimizacion de recursos, eficiencia
administrativa y compromiso ambiental.
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