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1. INTRODUCCION

La Oficina de Atencion al Ciudadano del Jardin Botanico José Celestino Mutis, como
dependencia encargada de la recepcion, asignacion y seguimiento a la gestiéon 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 en el Sistema Bogota Te Escucha-
SDQS, 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.

2. OBJETIVO

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

mejora continua institucional.

3. ALCANCE

El informe corresponde al andlisis efectuado a los requerimientos presentados por la
ciudadania en el periodo comprendido del 1 de enero al 31 de enero de 2020, de

competencia del Jardin Botanico José Celestino Mutis.

4. MARCO LEGAL Y REGLAMENTARIO

Ley 1474 de 2011, Articulo 76 - OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
RECLAMOS. En toda entidad publica, debera 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
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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
elaboracion 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 Informacién 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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5. INFORME MENSUAL DE PQRSD-SISTEMA BOGOTA TE ESCUCHA-SDQS

5.1. TOTAL, PETICIONES REGISTRADAS! EN EL SISTEMA BOGOTA TE
ESCUCHA-SDQS
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En el mes de enero de 2020 el Jardin Botanico José Celestino Mutis recibio un total de
352 PQRSD de las cuales 2172 se registraron en el sistema Bogota Te Escucha-SDQS
y 135 PQRSD se tramitaron a través del sistema propio de radicacion como
contingencia, por las fallas que esta presentando el sistema desde dia 13 de enero de
2020. Es de anotar que las 135 PQRSD que se tramitaron por otros medios deben ser
registradas en el sistema Bogotd Te Escucha-SDQS, una vez se termine la
contingencia, en atencién a las indicaciones dadas por la Subdireccion de Calidad del

! Peticiones creadas por un ciudadano o directamente por la Entidad ingresados por los canales de interaccion
ciudadana. No incluye peticiones recibidas por traslado de otras entidades distritales. “Fuente Guia para la
elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas; Secretaria General de la Alcaldia Mayor, D.C”.

2 El informe corresponde al total de peticiones registradas en el sistema Bogota Te Escucha- SDQ, en el mes de

enero.
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Servicio de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., en calidad de

administradora funcional del mencionado sistema.

Acatando indicaciones igualmente de la Subdireccion de Calidad del Servicio, el Jardin
Botanico de Bogota esta cumpliendo con el registro y atencion de los requerimientos
ciudadanos en la franja establecida por el administrador funcional central, que es de
dos (2) horas diarias; adicionalmente en razén a que no es suficiente el tiempo para
poder atender la demanda de requerimientos, se esta realizando registro y gestion de
PQRSD a través del sistema en horario nocturno, a partir de la 5:30 P.M. vy fines de

semana, horario permitido para todas las entidades distritales durante la contingencia.

Respecto a la atencion en la Oficina de Atencion al Ciudadano, en el periodo se atendio
de manera inmediata 417 solicitudes presentadas por los requirentes de manera
presencial y a través de la extension de quejas y reclamos, del total se registraron en el
sistema 27 PQRS.

Registradas en el sistema Bogota Te Escucha-SDQS para

Canal de recepcion Total trdmite interno o traslado
Teléfono 66 6
Presencial 351 21

5.2. GESTION DE PQRSD RECIBIDAS A TRAVES DE LOS CANALES DE
INTERACCION REGISTRADAS EN EL SITEMA BOGOTA TE ESCUCHA-

SDQS
En el periodo se recibio el 59,91% de las PQRSD a través de los correos institucionales
siguen siendo el medio mas utilizado por la ciudadania para interponer sus peticiones;
seguido en del canal web con un 15,21% de PQRSD y un 11,6% por medio del canal

telefénico extension de quejas y reclamos de la Entidad. Los canales mas utilizados por
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la ciudadania en la presentaciéon de sus requerimientos representan el 86,18%, los

demas canales de interaccion el 13,82%.

En la siguiente Tabla se detallan los canales de interaccidon dispuestos por la Entidad,

en el marco de la politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, Decreto 197 de

2014.

E-MAIL

WEB

TELEFOMNO

BUZON

PRESEMCIAL

ESCRITC

REDES SOCIALES

33

24

10

Fuente: Reporte Bogota Te Escucha- SDQS de fecha 05/02/2020

Peticiones por canal

5.3. REQUERIMIENTOS POR TIPOLOGIAS® O MODALIDADES

El 40,55% de PQRSD fue por SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION. A la

fecha del reporte se evidencia 66 solicitudes de informacién atendidas que equivalente

al 75% y 22 en trAdmite que corresponde al 25%. La causa de mayor consulta

3 Las tipologias corresponden a las Derechos de Peticion de Interés General y Particular, Quejas, Reclamos,
Consultas, Sugerencias, Solicitudes de Acceso a la Informacién, Solicitudes de Copia, Felicitaciones, Denuncias por

Actos de Corrupcion.
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informacion relacionada con el subtema TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
por costo ingreso, horarios.

El 32,26% de las PQRSD correspondi6 a DERECHOS DE PETICION DE INTERES
GENERAL. A la fecha del reporte de peticiones se habian tramitado el 24,14%. La
totalidad de DPIG atendidos dentro de los términos legales. Causa de mayor consulta
en el periodo, subtema COBERTURAS URBANAS (Arborizacién y jardineria en espacio
publico).

PETICIONES POR TIPOS O MODALIDADES

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION ) 88

DERECHO DE PETICION DE INTERES... I 70
DERECHO DE PETICION DE INTERES... J 29
RECLAMO J 14

queia s
SUGERENCIA [0 4
soLICITUD DE copia ' 3
consutta 2

reucitacion B1

0 20 40 60 80 100
Fuente: Reporte Bogota Te Escucha- SDQS de fecha 05/02/2020
El 13,36% son DERECHOS DE PETICION DE INTERES PARTICULAR, del total de

requerimientos registrados. El subtema mas reiterado de los DPIP fue COBERTURAS

URBANAS (Arborizacion y jardineria en espacio publico).
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El 6,45% registrados con la modalidad de RECLAMO, el mayor numero de
reclamaciones fue por MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN
ESPACIO PUBLICO.

El 2.76% correspondi6 a QUEJAS, el mayor numero se presentd por TEMAS
ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS.

El 1.84% de requerimientos con la modalidad de SUGERENCIA; el 1.38%
SOLICITUDES DE COPIA; el 0,92 de CONSULTAS y un 0.46 de FELICITACIONES.
La totalidad de requerimientos con estas modalidades atendidos en el periodo dentro de
los términos de la Ley 1755 de 2015, segun reporte de PQRSD.

Del total de PQRS se atendieron 4 SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION
fuera de los términos legales. Es de anotar que en el periodo el sistema presentd
inconsistencias que impidieron el normal funcionamiento y accesibilidad para la gestion

oportuna de las peticiones ciudadanas.

5.4. PETICIONES CERRADAS DE PERIODOS ANTERIORES

MODALIDAD O TIPOLOGIA CANTIDAD
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 20
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 9
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 8
CONSULTA 4
RECLAMO 1
SUGERENCIA 1
TOTAL, GENERAL 43

Fuente: Reporte Bogota Te Escucha- SDQS de fecha 05/02/2020
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Las dependencias de la Entidad dieron respuesta en el mes de enero a 43
requerimientos ingresados de periodos anteriores. Segu reporte de PQRSD se atendio
de manera extemporéanea un (1) DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR
atendido por manejo MANEJO SILVICULTURAL DEL ARBOLADO ANTIGUO.

5.5. PETICIONES TRASLADADAS POR COMPETENCIA*

En el mes de analizado el Jardin Botanico José Celestino Mutis recibio a través del
canal TELEFONICO, de manera PRESENCIAL y la WEB, un total de 34 requerimientos
que se trasladaron por competencia a través del BOGOTA TE ESCUCHA-SISTEMA
DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES a las entidades distritales que se detallan en
la tabla No 3.

PETICIONES TRASLADADAS POR COMPETENCIA

ENTIDAD QUE RECIBE CANTIDAD %

SECRETARIA DE AMBIENTE 21 61,76%
UAESP 7 20,59%
CODENSA 6 17,65%
TOTAL, GENERAL 34 100,00%

Fuente: Reporte Bogota Te Escucha- SDQS de fecha 05/02/2020

Las entidades con el mayor nimero de requerimientos recibidos siguen siendo la
Secretaria Distrital de Ambiente y la UAESP. Las dos entidades representan el 82,35%
Del total, 17 fueron trasladadas de manera inmediata desde la Oficina de Atencion al

Ciudadano, el restante lo traslado la Oficina de Arborizacién Urbana.

4 Total, de traslados realizados por la Entidad. En esta seccion si se incluyen peticiones recibidas por traslados 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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5.6. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA Y TIPOLOGIA
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DEPENDENCIA Y/O SUBDEPENDENCIA S 88 g 2333
TERMINOS PARA DAR RESPUESTALEY 1755DE2015 @ 9 94 9 94 B8 8 8 1
ADMINISTRACION EDUCATIVA 7
AGENDA CULTURAL 2 1 1
ARBOLADO JOVEN Y JARDINERIA 26 12 14 14 7 11
DIRECCION 14 14
ESPACIOS VISITAS 2 2
INTERPRETACION 11 11
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 3 7 8 5
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 11 10
OFICINA ASESORA JURIDICA 4 4 8
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 4 1 13
SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 10 14 5 9
SUBDIRECCION CIENTIFICA 13 10 5
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 2 3 2 1 3
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 14 9 6
TOTAL GENERAL 19 8 8 1114 7 4 6 6

Fuente: Reporte Bogotéa Te Escucha- SDQS de fecha 05/02/2020

El tiempo promedio de respuesta en el periodo analizado fue de 16 dias habiles para las

CONSULTAS.
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De 4 dias habiles las SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION vy de 6 dias
para las SOLICITUDES DE COPIA.

De 6 a 14 dias las PQRS que deben responderse en los 15 dias habiles.

5.7. PQRSD POR DEPENDENCIA Y PROCESO®

En la atencién de requerimientos por procesos, el de mayor numero fue el proceso de
Aplicacion del Conocimiento (Subdireccion Técnica Operativa) con el 48,40%; seguido

de Apropiacion del conocimiento (Subdireccion Educativa y Cultural) con 36,17%.

DEPENDENCIA Y/O SUBDEPENDENCIA CANTIDAD %
ARBOLADO JOVEN Y JARDINERIA 57 30,32%
AGENDA CULTURAL 34 18,09%
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 25 13,30%
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 20 10,64%
ESPACIOS VISITAS 9 4,79%
OFICINA ASESORA JURIDICA 8 4,26%
SECRETARIA GENERALY DE CONTROL DISCIPLINARIO 7 3,72%
DIRECCION 5 2,66%
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 5 2,66%
SUBDIRECCION CIENTIFICA 5 2,66%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 4 2,13%
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 4 2,13%
ADMINISTRACION EDUCATIVA 3 1,60%
INTERPRETACION 2 1,06%
TOTAL GENERAL 188 100,00%

Fuente: Reporte Bogota Te Escucha- SDQS de fecha 05/02/2020

5 El resultado se obtiene de las variables estado peticion inicial en tramite — por asignacion, periodo actual, con el fin
de que se evidencie la cantidad recibida por cada dependencia. Presenta una variacion en nimero respecto a total
registrado “Fuente Guia para la elaboracion del informe de gestidn de peticiones ciudadanas; Secretaria General de la
Alcaldia Mayor, D.C”.
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6. SEGUIMIENTO® AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE CLARIDAD,
CALIDEZ, COHERENCIA Y OPORTUNIDAD DE LAS RESPUSTAS Y MANEJO
DEL SISTEMA BOGOTA TE ESCUCHA-SDQS.

6.1. Metodologia

El andlisis se realiza tomando como base el reporte mensual de gestion de PQRSD
enviado por el administrador funcional de la Direccién Distrital de Calidad del Servicio

de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

6.1.1. Se tom6 de manera aleatoria entre 5y 17 PQRSD de acuerdo con el nUmero de
requerimientos asignados en el mes de enero a cada una las dependencias de la
Entidad, para efectos de seguimiento de la Claridad, Calidez, Coherencia y Oportunidad

de las respuestas y manejo del sistema Bogota Te Escucha-SDQS.

6.1.2. Se elaboré el informe y se envio a través de memorando2020IE6 a las

dependencias que presentaron falencias.

En la siguiente tabla se relaciona la cantidad de requerimientos evaluados, la cantidad
de las PQRS que no cumplieron con los criterios y el manejo del sistema y la

dependencia competente.

Cantidad de Cantidad de PQRS que no

PQRS cumplen con los criterios Dependencia compentente
evaluadas y manejo del sistema
15 8 Subdireccién Educativa y Cultural
17 5 Oficina de Arborizacion Urbana
5 3 Subdireccién Cientifica
5 2 Oficina Asesora Juridica

Fuente: Reporte Bogota Te Escucha- SDQS de fecha 05/02/2020

6 El seguimiento al cumplimiento de los criterios se realiza mensualmente
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6.2. Accion preventiva: Seguimiento mensual al cumplimiento de los criterios de
Claridad, Calidez, Coherencia y Oportunidad de las respuestas emitidas y
operatividad del sistema Bogota Te Escucha-SDQS, rol de las dependencias
de la Entidad.

6.3. Accidn correctiva: se solicitd a las areas incorporar acciones en el los

Planeas de Mejoramiento por Proceso.

7. ANALISIS DE OTRAS VARIABLES
7.1 PARTICIPACION POR LOCALIDAD

De acuerdo con la informacién suministrada por la ciudadania en el registro de sus
peticiones en el BOGOTA TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y
SOLUCIONES (SDQS), se identifica que 46 ciudadanos el 21,20% registraron su

localidad 171 ciudadanos que representa el 78,80% omitio esta informacion.

180 171
160
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20 7 6 6 6 5 4 4 3 2 1 1 1
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Fuente: Reporte Bogota Te Escucha- SDQS de fecha 05/02/2020
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Ao cll 63 # 68-05 ¢ %
Teléfona: 437 7060 L ?
www b gov.co B g
Cédiga Pastat 111071 .
ALCALDIA
DE BOGOTA DC.




JARDIN BOTANICO

BOGOTY/\ | pEBOGOTA

7.2.  PARTICIPACION POR ESTRATO

En la informacion reportada por el sistema SDQS, 47 requirentes diligenciaron el campo
de datos demograficos, representan 21,66%.

180 170

160
140
120
100
80
60
40
20

1 2

3

16 14 9 .
al) o Lo s

- 5 6 7

M Seriesl] mSeries?

Fuente: Reporte Bogota Te Escucha- SDQS de fecha 05/02/2020

Con el mayor nimero de participacién en el periodo se ubica el estrato 2, en este

periodo con el 7,37% de peticionarios; seguido del estrato 4 con 6,45%. El estrato 3 se

ubico en el tercer lugar con el 4,15%. Los estratos 1, 6 y 5 con una participacion del

3,69% de peticionarios por cada una de las localidades. En el quinto lugar se ubica el

estrato 5 con el 1.18% de requirentes.

Del total general, 170 ciudadanos que corresponde al 78,34% no registraron

informacioén relacionada con la estratificacion.
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7.3. TIPO DE REQUIRENTE

41

Natural
| W Juridica
H (en blanco)

198
B Establecimiento comercial

Fuente: Reporte Bogota Te Escucha- SDQS de fecha 05/02/2020

Referente al tipo de requirente el 91,24% son Personas Naturales. El 6,45%
corresponde a Personas Juridicas. El 1,84% por Personas Anonimas y el 0,46

Establecimientos comerciales.

8. CONCLUSION

El analisis realizado al comportamiento en la gestion de las peticiones ciudadanas nos
permite deducir que a pesar de los inconvenientes presentados por el sistema Bogota
Te Escucha-SDQS se ha logrado dar tramite de las peticiones ciudadanas.

9. RECOMENDACIONES

» Enviar a la Secretaria General y de Control Disciplinario de las acciones de

mejora implementadas por los procesos.

» Se sugiere a los jefes de area realizar seguimiento continuo a las quejas,

reclamos y sugerencias recibidas en cada area.
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Realizar las acciones necesarias para dar cumplimiento a los compromisos
establecidos por el area de sistemas y gestibon documental respecto a la
implementacion de la interfaz del Bogota Te Escucha-SDQS y el sistema de
radicacion CORDIS.

Orientar a los usuarios del sistema Bogota Te Escucha-SDQS gestionar las

PQRS en las franjas establecidas por la Subdireccién de Calidad del Servicio.
Emitir respuestas de fondo y de calidad a los requerimientos ciudadanos.

Que la Direccion Distrital de Servicio al Ciudadano en calidad de administradora
funcional del sistema Bogota Te Escucha-SDQS dé solucion definitiva a las fallas
gue esta presentando el sistema a la mayor brevedad posible, toda vez que debe
garantizar el normal funcionamiento de esta importante herramienta, en razén a
que el acceso al sistema por franjas estd generando reprocesos, no posibilita
brindar a los ciudadanos la informacion requerida de manera inmediata en la
consulta de sus peticiones. Adicionalmente est4 generando un desgaste con la
labor que se viene realizando fuera del horario normal, en razén a que para
poder garantizar el cumplimiento del registro y gestion de las PQRS se debe

realizar en horario nocturno y fines de semana.

Proyect6 y Elabor6: Amilde Rozo, Profesional Atencion al Ciudadano-SDQS
Oficina de Atencion al Ciuadano-Jardin Botanico José Celestino Mutis

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