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1. PRESENTACION

Dando cumplimiento a la normatividad en lo concerniente a la presentacién periddica
de un informe al Jefe o Director de la Entidad en el que se presente el mayor numero de
QUEJAS y RECLAMOS vy de las principales recomendaciones y SUGERENCIAS de los
productos y servicios presentados por 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 cuarto trimestre de la vigencia 2019 y el informe consolidado de la

vigencia, en atencion de requerimientos ciudadanos y de servicio al ciudadano.

2. OBJETIVO

Informar a la Alta Gerencia las causas de las inconformidades y sugerencias

presentadas por la ciudadania.

3. ALCANCE

Andlisis de las causas de quejas, reclamos y sugerencias gestionados por el Jardin
Botanico José Celestino Mutis del 1 de octubre al 31 de diciembre de la vigencia 2019 y

el consolidado anual.

4. MARCO LEGAL

Con este informe se da cumplimiento a la normatividad vigente Articulo 54 de la Ley
190 de 195. Decreto 371 de 2010.
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5. CONSOLIDADO DE PQRSD CUARTO TRIMESTRE VIGENCIA 2019

En el cuarto periodo analizado el Jardin Botanico José Celestino Mutis recibio a través
de los diferentes canales de interacciéon ciudadana un total de 828! requerimientos
ciudadanos registrados por la Oficina de Atencion al Ciudadano en el BOGOTA TE
ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJA Y SOLUCIONES-SDQS.
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Fuente: Reporte Bogota Te Escucha-SDQS

En el mes de octubre se present6 el mayor numero de peticiones con una variacion del
5,8% comparado con el mes de noviembre y del 31,6% con respecto al mes de

diciembre.

5.1. CONSOLIDADO POR TIPOLOGIA IV TRIMESTRE

En el Top de las 5 tipologias se ubican en primer lugar la modalidad SOLICITUD DE
ACCESO A LA INFORMACION con el 41,7%, seguido de los DERECHOS DE
PETICION DE INTERES GENERAL con el 28,5%. En el tercer lugar los DERECHOS
DE PETICION DE INTERES PARTICULAR con el 20,2%. Con menor participacion en el
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Rankin de los 5 modalidad se ubican los RECLAMOS con un 43% vy las
SUGERENCIAS con un 2.4%. Las demas tipologias con un 3,3% de patrticipacion.

En la siguiente Tabla se detallan las modalidades o tipologias y la cantidad por cada

una de éstas.

TIPOLOGIA CANTIDAD
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION 378
DERECHOS DE PETICION DE INTERES GENERAL 217
DERECHOS DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 150
RECLAMOS 36
SUGERENCIAS 20
QUEJAS 13
CONSULTAS 10
SOLICITUDES DE COPIA 2
FELICITACIONES 1
DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION 1
TOTAL, GENERAL 828

Tabla No 1. Requerimientos por modalidad y cantidad

5.2. GESTION DE PQRS IV TRIMESTRE

A la fecha del reporte de PQRSD? las dependencias de la Entidad habian gestionado
624 requerimientos ciudadanos. Del total de peticiones gestionadas en el trimestre se
dio respuesta de manera extemporanea a (1) RECLAMO y (7) SOLICITUDES DE
ACCESO A LA INFORMACION, atendidos por la SUBDIRECCION EDUCATIVA Y
CULTURAL.

! Informacion suministrada de los reportes del BOGOTA TE ESCUCHA-SDQS recibido de la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor el dial3 de enero de 2020

2 Reporte recibido de soportepeticiones de la Alcaldia Mayor, D.C. el dia 13/01/2020. Corresponde a las PQRSD
registradas por la Entidad de competencia del Jardin Botanico José Celestino Mutis.
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5.3. CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS IV TRIMESTRE

5.3.1. CAUSA DE QUEJAS?

De acuerdo con la definicibn de QUEJA en el cuarto trimestre se identificaron las

siguientes causas:

Atencion inadecuada del personal que atiende en la tienda café La Trocha.
Atencioén inadecuada por parte una persona de seguridad

Atencion inadecuada por parte de un intérprete

vV V VYV V

Atencion inadecuada por parte del personal operario que realiza labores de
campo

» Una inconformidad por mala prestacion de los servicios

5.3.2. CAUSA DE RECLAMOS*

Del total de RECLAMOS recibidos en el periodo analizado:
» 14 por el evento Festival Brilla Colombia
» 10 por fectaciones por dejacidbn de residuos vegetales por talas, podas y
plantacién de arbolado y jardineria en espacio publico.
> 3 por el estado actual del Jardin Botanico José Celestino Mutis
> 3 por desatencién de solicitud de mantenimiento del arbolado
» 1 desatencion de solicitud de certificado laboral

» 2 por informacion desactualizada del portal web www.jbb.gov.co

3 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”.

4 Disconformidad u oposicion, por parte de los usuarios, por fallas en la prestacion de un servicio Es el derecho que
tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a
la prestacion indebida de un servicio o la falta de atencion
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» 1 orientacion inadecuada, falta de divulgacién escrita

> 1 desatencion telefénica

5.3.3. SUGERENCIASs

» Que se prohiba la venta dentro de las instalaciones de productos en material
plastico.

» Informar a la ciudadania la novedad en el servicio referente a la cancelacién de
programaciones

» Mejorar la atencién, informacion, orientacion de logisticos y no a las tarifas para
menores en el horario nocturno, estas sugerencias se presentaron en el marco
del evento Festival Brilla Colombia.

» Implementar un apolitica amigable con las mascotas

A\

Ubicar dispensadores

» Mejorar la sefialética y el estado de las colecciones vivas del Jardin Botanico
José Celestino Mutis

» En las jornadas de plantacion adopta un arbol con la participacion de menores

gue sea con el acompafiamiento de un familiar adulto.

5.4. TOP 5 SUBTEMAS MAS REITERADOS

SUBTEMAS CANTIDAD
COBERTURAS URBANAS (arborizacién y jardineria en espacio publico) 158
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS 148

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO 127

ASESORIAS TECNICAS EN ARBORIZACION URBANA EN EL DISTRITO CAPITAL

(PRIVADOS). 66

EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION 52
Tabla No 2. Subtemas mas reiterados

5 Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacion
de un servicio o el cumplimiento de una funcién publica, o la manifestacion de una idea o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad.
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En el Top de los 5 subtemas mas reiterados se ubica COBERTURAS URBANAS,
corresponde a solicitudes de plantacibn o mantenimiento de &rboles y jardineria

ubicados en espacio publico y de uso publico.

TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS se ubic6 en el segundo lugar de
participacion, el asunto relacionado principalmente con el evento “Festival Brilla

Colombia”.

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO
se ubico en el tercer lugar, requerimientos por talas, manejo fitosanitario, mantenimiento
general de los arboles antiguos y cumplimiento de conceptos técnicos emitidos por la

Secretaria Distrital de Ambiente.

Se evidencia en el cuarto lugar del Top de los 5 subtemas ASESORIAS TECNICAS EN
ARBORIZACION URBANA EN (PRIVADOS), servicio que ofrece el Jardin Botanico
José Celestino Mutis a través del proceso de aplicacion del conocimiento, relacionado

con manejo fitosanitario, arborizaciéon y jardineria dirigida a particulares.

En el quinto lugar se ubicé el subtema EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION,

solicitudes por programas de educacion y agenda cultura.

6. INFORME CONSOLIDADO DE GESTION DE PQRSD Y ATENCION AL
CIUDADANO VIGENCIA 2019

6.1. CONSOLIDADO DE PQRSD POR TIPOLOGIA Y TRIMESTRE
En el Il Trimestre de la vigencia 2019 se recibié el mayor numero de requerimientos,

con una variacion del 6,6% mas de requerimientos comparado con el | Trimestre. El

0,7% respecto al lll Trimestre y del 31,5% con relacion al IV Trimestre.

ol 63 # GR.05 g ?
Teléfona: 437 7060 . ¢
wiww Jbib o, o G "
Cadiga Pastat 11107 L
ALCALDIA
DE BOGOTA DC.



JARDIN BOTANICO

BOGOTI\‘ DE BOGOTA

En la Tabla No 3, se presenta el total de requerimientos por trimestre y tipologia,

gestionados en la vigencia a través del sistema Bogota Te Escucha-SDQS.

TIPOLOGIA TRIMESTRE | TRIMESTRE Il TRIMESTRE Ill | TRIMESTRE IV| TOTAL POR TIPO
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION 463 472 464 378 1777
DERECHOS DE PETICION DE INTERES GENERAL 324 385 319 217 1245
DERECHOS DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 199 238 297 150 884
RECLAMOS 54 45 44 36 179
SUGERENCIAS 28 26 41 20 115
CONSULTAS 26 24 10 10 70
QUEJAS 25 8 17 13 63
SOLICITUDES DE COPIA 5 6 2 2 15
FELICITACIONES 2 5 6 1 14
DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCION 3 0 1 1 5
TOTAL POR TRIMESTRE 1129 1209 1201 828 4367

Tabla No 3. Requerimientos por periodo y modalidad

El mayor nimero de requerimientos gestionados en la vigencia 2019 correspondio6 a la
tipologia SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION con el 40,7%; seguido de los
DERECHOS DE PETICION DE INTERES GENERAL con el 28,5%. En el tercer lugar
se ubicaron los DERECHOS DE PETICION DE INTERES PARTICULAR con el 20,2%.
Las demas tipologias representan un menor namero. Los RECLAMOS el 4,1%. Las
SUGERENCIAS el 2,6%. Las CONSULTAS el 1,6%. Las QUEJAS el 1.4%. LAS
SOLICITUDES DE COPIA el 0,3%. Las FELICITACIONES con el mismo numero
porcentual 0,3% y la DENUNCIAS POR POSIBLES ACTOS DE CORRUPCION el
0,1%. Del total de requerimientos gestionados en la vigencia, el Jardin Botanico José
Celestino Mutis respondio el 98,5% de las PQRSD en los términos de la Ley 1755 de
2015y el 1,5%° de los requerimientos atendidos de manera extemporanea.

6 Corresponde a los requerimientos atendidos a la fecha del reporte de gestion de PQRSD
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6.2. PQRSD RECIBIDAS A TRAVES DE LOS,CANALES DE INTERACCION Y
REGISTRADAS EN EL SISTEMA BOGOTA TE ESCUCHA-SDQS

Los correos institucionales son el canal mas utilizado por la ciudadania para interponer

sus peticiones. En la vigencia se recibio el 64,6% de las PQRSD, seguido del canal

telefénico con un 12.1% de PQRSD atendidas a través de la extension de quejas y

reclamos de la Entidad. En el tercer lugar se ubico el canal Web con el 8,9% %. Los

demas canales representaron el 14,4%.

En la Tabla No 4, se detallan los canales y el nimero de requerimientos recibidos por

trimestre de la vigencia 2019.

CANAL Trimestre | Trimestre Il Trimestre Ill Trimestre IV Total Canal

E-MAIL 676 773 826 548 2823
TELEFONO 115 180 124 110 529
WEB 146 92 74 75 387
ESCRITO 84 46 56 32 218
PRESENCIAL 59 58 47 27 191
BUZON 33 38 55 31 157
REDES SOCIALES 12 22 19 5 58
APP-APLICACION MOVIL 4 0 0 0 4
TOTAL TRIMESTRE 1129 1209 1201 828 4367

Tabla No 4. Requerimientos por periodo y modalidad

Los correos institucionales son el canal mas utilizado por la ciudadania para interponer
sus peticiones. En la vigencia se recibio a través de correos el 64,6% de las PQRSD,
seguido del canal telefénico con un 12.1% de PQRSD atendidas a través de la
extension de quejas y reclamos de la Entidad. En el tercer lugar se ubico el canal Web

con el 8,9% %. Los demas canales representaron el 14,4%.
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6.3. REQUERIMIENTOS TRASLADADOS7 POR COMPETENCIA

En la vigencia 2019 el Jardin Botanico José Celestino Mutis trasladd 663 PQRSD en
cumplimiento del Art. 21 de la Ley 1755 de 2015.

ENTIDAD QUE RECIBE CANTIDAD %
SECRETARIA DE AMBIENTE 390 58,8%
UAESP 180 27,1%
CODENSA 21 3,2%
SECRETARIA DE GOBIERNO 9 1,4%
ACUEDUCTO - EAB 12 1,8%
IDRD 6 0,9%
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 9 1,4%
CUERPO OFICIAL BOMBEROS BOGOTA 6 0,9%
IDIGER 4 0,6%
IDU 4 0,6%
PERSONERIA DE BOGOTA 3 0,5%
SECRETARIA DE SALUD 4 0,6%
IDPYBA 2 0,3%
POLICIA METROPOLITANA 1 0,2%
SECRETARIA DE CULTURA 2 0,3%
SECRETARIA DE EDUCACION 2 0,3%
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 2 0,3%
SECRETARIA DEL HABITAT 1 0,2%
SECRETARIA GENERAL 1 0,2%
CONCEJO DE BOGOTA 1 0,2%
SUBRED SUR OCCIDENTE 1 0,2%
UMV - UNIDAD DE MANTENIMIENTO

VIAL 1 0,2%
VEEDURIA DISTRITAL 1 0,2%
TOTAL GENERAL 663 100,0%

Tabla No 5. Requerimientos por periodo y modalidad

Las Entidades con el mayor nimero de requerimientos recibidos por traslado fueron la
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE con el 588%, y la UNIDAD
ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS con el 27,1%. Del total de

" Requerimientos recibidos a través de los canales teléfono, presenciales correos electronicos y/o web gestion
traslado en la Oficina de Atencién al Ciudadano del Jardin Boténico
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PQRS trasladadas en la vigencia, la Oficina de Atencion al Ciudadano traslado de

manera inmediata 394 peticiones.

6.4.

REQUERIMIENTOS GESTIONADOS POR DEPENDENCIA

DEPENDENCIA Y/O SUBDEPENDENCIA CANTIDAD
ARBOLADO JOVEN Y JARDINERIA 1333
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 741
ESPACIOS VISITAS 487
SUBIDRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 382
AGENDA CULTURAL 380
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 203
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 200
SECRETARIA GENERALY DE CONTROL DISCIPLINARIO 142
ADMINISTRACION EDUCATIVA 133
SUBDIRECCION CIENTIFICA 127
INTERPRETACION 68
OFICINA ASESORA JURIDICA 67
DEFENSOR DEL CIUDADANO 40
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 32
DIRECCION 25
OFICINA DE CONTROL INTERNO 18

Las subdependencias® con el mayor nimero de PQRS gestionadas en la vigencia, se
ubican en primer lugar ARBOLADO JOVEN Y JARDINERIA con el 30,4% de PQRSD;
seguido de MANEJO SILVICULTURAL DEL ARBOLADO ANTIGUO con el 16.9%. En el
tercer lugar se ubicé la subdependencia ESPACIOS VISITAS con el 11,1% de
participacion. La SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL ocupé el cuarto lugar
con el 8,7%. En el quinto lugar se evidencia la subdependencia AGENDA CULTURAL

con el 8,7% del total de requerimientos. Las demas dependencias y/o subdependencias
gestionaron el 24,1% del total de PQRSD.

8 De acuerdo con la parametrizacion del sistema Bogota Te Escucha-SDQS
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7. ORIENTACION Y ATENCION INMEDIATA EN LA OFICINA DE ATENCION AL
CIUDADANO

De manera inmediata en la Oficina de Atencion al Ciudadano se atendieron en la
vigencia 4.585 solicitudes, de las cuales el 22,6% fueron presentadas por los
requirentes de manera presencial y el 77,4% solicitudes atendidas a través de la

extension de quejas y reclamos de la Entidad.

\_

4585

3550 M Presencial

4585 Teléfono
Total

- —
7.1. TIEMPO PROMEDIO DE ATECION PRESENCIAL Y TELEFONICA

El tiempo promedio de atencion de manera telefénica 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 33 minutos.

7.2. TEMAS DE MAYOR CONSULTA EN LA ATENCION AL CIUDADANO

EL mayor nimero de solicitudes presentadas por la ciudadana en el punto de atencion

al ciudadano han sido por:

e HORARIOS, COSTO INGRESO, SERVICIO DE CAFETERIA, PARQUEADERO, SILLA DE
RUEDAS.

e RESERVA DE VISITAS GUIADAS

e ALQUILER DE ESPACIOS

e TRAMITES DE COMPETENCIA DE LA SDA, UAESP, CODENSA, LINEA 123, BOMBEROS
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e CURSOS, TALLERES, PASANTIAS, SERVICIO SOCIAL.EVENTOS
e PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE ARBOLES, PROGRAMACION DE PLANTACION
e ASESORIAS TECNICAS PARA PRIVADOS, CONCEPTOS TECNICOS

e CONTRATACION

8. RESULTADO ENCUESTA DE SATISFACCION VIGENCIA 2019

En la vigencia 2019 se le hicieron 2 ajustes a la encuesta de Satisfaccion y Percepcion

Atencion al Ciudadano. En la Tabla No 1 se detalla el consolidado por items del

informe correspondiente a los tres primeros bimestres del afio, de la Version No 5.

Tabla No 1.
ASPECTOS EVALUADOS Si No No Responde
¢la persona que atendi@/ su solicitud 3 0
fue diligente en la atencién? 280
¢Lo(a) escucho atentamente? 280 3 0
¢ Lo (a) orienté adecuadamente? 280 3 0
¢ Se expreso de forma clara? 280 3 0
Fue amable 280 3 0
¢La atencién fue satisfactoria? 280 3 0
¢ Ha evidenciado mejoras en su visita
al Jardin Boténico? 157 12 114

En la Tabla No 2. Se evidencia el resultado del consolidado de la encuesta Satisfaccion

y Percepcion Atencion al Ciudadano actual por items de los ltimos tres bimestres del

afo, Version No 6.

Tabla No 2
No sabe/No
ITEM 1 4 5 responde
Profesionalismo y claridad de la informacion 7| 144 5
Amabilidad y actitud del servicio 3| 148 5
Orientacion y Guianza 3| 138 8
Estado de las colecciones de la Entidad 107 11
Estado de la infraestructura e instalaciones 12| 119 5
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9. OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATENCION AL CIUDADANO

v
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Se elaboraron y publicaron los informes de gestion de PQRSD mensuales en el
portal web de la Veeduria Distrital, Link Red Distrital de Quejas y Reclamos, en
cumplimiento de la Circular 006 de 2017 y el Decreto 371 de 2010.

En cumplimiento del Decreto 103 de 2015 se elaboraron los informes mensuales
de Solicitudes de Acceso a la Informacién y se publicaron en el portal web

www.jbb.gov.co .

Se ejecutaron en la vigencia las actividades propuestas en el PAAC relacionadas
con atencion al ciudadano.

La Entidad particip6é en las mesas de trabajo de los Nodo Sector Ambiente y los
Nodos Intersectoriales liderados por la Veeduria Distrital.

Se realiz6 seguimiento al cumplimiento de los criterios de claridad, calidez,
coherencia y oportunidad de las respuestas a los requerimientos ciudadanos
gestionados por la dependencia de la Entidad.

Se elaboro y presento el informe trimestral de gestion de PQRS a la Direccion en
cumplimiento de lo estipulado en el Art. 54 de la Ley 190/95 y se socializé en
Comité de MIPG.

Se realiz6 capacitacion en criterio diferencial a 100 servidores publicos vy
contratistas de la Entidad con apoyo de la DNP.

Se elaboro presento el informe de Derechos de peticion, quejas y reclamos para
la Contraloria del a vigencia 2018.

Se gestiono la publicacion mensual y trimestral de gestion de PQRSD en el portal
web de la Entidad.

Se administré el sistema Bogotd Te Escucha-SDQS y se brind6é soporte a los

usuarios del sistema de las dependencias y subdependencias de la Entidad.
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Se presento el informe de gestion de PQRSD del cuatrienio

En cumplimiento del numeral 5°, Art. 7° de la Ley 1437 de 2011 se actualiz0 y
gestiono la publicacion de la Carta de Trato Digno.

Se elaboré y aprobé el lineamiento y directriz para la Proteccién al Denunciante
por posibles actos de corrupcién y se realizo socializacion.

Se aprobaron los protocolos de Atencién al Ciudadano se gestiono la
socializacion.

Se realizaron las actividades planteadas en el Plan de Mejoramiento por Proceso
de Atencion al Ciudadano.

Con el liderazgo de la Oficia de Planeacion de la Entidad, se gestiono ante el
DNP acompafiamiento en la creacion del Proceso de Atencion al Ciudadano y
Participacion.

Se participé en la formulacién del PAAC

Se presentaron los indicadores de gestion de PQRS

Se elaboraron mesas de trabajo con el apoyo de la Alcaldia Mayor en la
implementacion de la interfaz de los sistemas de radicacion Cordis y Bogota Te
Escucha-SDQS.

Se envio oportunamente a soportepeticiones de la Subdireccion de Calidad del
Servicio de la Alcaldia Mayor D.C., las novedades presentadas con el
funcionamiento regular del sistema Bogota Te Escucha-SDQS

Se envio a soportepeticiones de la Subdireccién de Calidad del Servicio de la
Alcaldia Mayor D.C., las novedades presentadas con las variaciones en el
namero de requerimientos de los reportes de PQRS mensuales, trimestrales y el

consolidado anual, gestionados en el Jardin Botanico.
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10.RECOMENDACIONES

* Orientar la formulacién de acciones de mejora en el Plan de Mejoramiento por
Procesos respecto a las quejas, reclamos y sugerencias y enviar el seguimiento
a la Secretaria General, con copia a la Oficina de Control Interno.

» Realizar seguimiento continuo a la atencion de las peticiones en los términos de
claridad, calidez, coherencia y oportunidad.

* Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones programadas para la
implementacion de la interfaz de los sistemas de radicacion documental Cordis y

el sistema Bogota Te Escucha-SDQS.

Proyecté y Elabor6: Amilde Rozo, Profesional Atencién al Ciudadano-SDQS
Oficina de Atencion al Ciuadano-Jardin Botanico José Celestino Mutis

NOTA: Este informe lo revis6 y aprobd la Secretaria General y de Control Disciplinario. No se imprime como
una buena practica en la optimizacién de recursos, eficiencia administrativa y compromiso ambiental.
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