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1. PRESENTACION

El &rea de Atencion al Ciudadano de la Secretaria General y de Control Disciplinario del
Jardin Botanico José Celestino Mutis en cumplimiento a la normatividad que determina
el reporte periédico de QUEJAS y RECLAMOS, asi como de las principales
recomendaciones y SUGERENCIAS de los productos y servicios presentados por la
ciudadania, presenta a la Directora de la Entidad el informe correspondiente al tercer
trimestre de la vigencia 2021, con la finalidad de que se implementen acciones de mejora
institucional.

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 julio al 30 de septiembre de la vigencia 2021.

4. MARCO LEGAL

Con este informe se da cumplimiento a la normatividad vigente Articulo 7° Decreto 2232
de 1995, Articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y demas normas concordantes.

5. ATENCION AL CIUDADANO

El Jardin Botanico José Celestino Mutis para la atencién y la recepcion de los
requerimientos ciudadanos cuenta con diferentes medios accesibles, los cuales son los
siguientes:

» Fisico o presencial en la oficina de Atencion al Ciudadano: Se brinda
orientacion, se da respuesta en la inmediatez a solicitudes respecto a los
productos y servicios que ofrece la Entidad. Algunas consultas se reciben y
registran en el sistema “Bogota te escucha”, al igual que todas las peticiones
verbales que son de tramite interno y/o de traslado. Se cuenta también con un
Buzdn de Sugerencias y una ventanilla de correspondencia.

» Virtuales: conformados por correos electronicos, redes sociales, chat, la Web con
el canal propio para la recepcion de Solicitudes de Acceso a la Informacion, el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha”.
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» Canal telefénico: el Jardin Botanico de Bogota cuenta con el conmutador
4377060 y la extension 1012 exclusivamente para la atencion de quejas y
reclamos y con el celular 3204497101.

En el periodo comprendido del 1° de julio al 30 de septiembre de 2021, en atencion y
servicio a la ciudadania se recibieron a través de los diferentes canales (5.279) solicitudes
sobre los productos y servicios ofertados por la Entidad. En la atencion telefénica, chat y
correo con respuesta inmediata se atendi6 en el periodo analizado un nimero importante
de solicitudes (4.033) con relacion a reserva de visitas, reserva espacios, jardin nocturno,
horario y costo, asesorias técnicas, cursos, registro de peticiones, podas, talas,
actividades de agenda cultural, Talento No Palanca, consulta del tramite de peticiones e
informacion de otras entidades distritales a saber (SDA, CAR, UAESP, IDIGER,
BOMBEROS, Linea 123), entre otras consultas.

En el periodo analizado el tiempo de atencién de manera presencial fue de maximo 1
hora y 40 minutos. En atencion telefénica el tiempo de atencion fue de maximo 34
minutos. En la atencion del chat fue de maximo 1 hora, 3 minutos y 59 segundos.

En la Grafica 1 se puede identificar el nimero y proporcibn mensual de solicitudes
atendidas en la inmediatez durante el Il trimestre de la vigencia (4.033 en total). De
acuerdo con estos datos se identifica un aumento progresivo en la atencion de solicitudes
con una diferencia porcentual calculada del 13,7% en el mes de agosto con respecto al
mes de julio y del 13,9% en el mes de septiembre con respecto al mes de agosto y del
29,5% de septiembre con respecto al mes de julio.

COMPARATIVO Il Y Il TRIMESTRE DE LA VIGENCIA DE SOLICITUDES CON ATENCION INMEDIATA
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Gréfica 1. Solicitudes con atencién inmediata
Fuente: Reportes registro diario atencion usuarios DOC.PR.09.F04
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En comparacion con el Il trimestre de la actual vigencia, se presenté un incremento del
87,5% en el numero de solicitudes con atencion inmediata en el tercer trimestre se
atendieron (4.033).

5.1. REQUERIMIENTOS REGISTRADOS MENSUALMENTE EN EL SISTEMA
“BOGOTA TE ESCUCHA”

Del total de solicitudes recibidas a través de los diferentes canales de interaccion en el
tercer trimestre (5.279) se recibieron y registraron en el sistema “Bogota te escucha”
1.246 PQRSD para tramite interno, de los cuales el 27,7% de las peticiones se recibieron
en julio, el 34,4% en agosto y el 37,9% en el mes de septiembre.

Comparativo lll'y Il Trimestre de la vigencia 2021
PQRSD registradas en el sistema “Bogota te escucha”
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1000 1000
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) ’ ’ 28,6% 29,8% 28
so0  217% 3 500 E
345 429 472 533 366 382
0 0
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Il Trimestre Il Trimestre
Gréfica 2. Requerimientos registrados en el sistema “Bogota te escucha”
Fuente: Consolidados trimestrales- Reportes de PQRSD “Bogota te escucha”

Se observa en la Grafica 2., que el mayor numero de peticiones se recibio en el mes de
septiembre, siendo un 10,0% mas de requerimientos comparado con el mes de agosto y
un 36,8% mas de requerimientos comparado con el mes de julio. En el periodo analizado
disminuyé en un 2,7% el numero de PQRSD registradas en el sistema “Bogota te
escucha” (1.246) comparado con las del segundo trimestre de la vigencia del 2021
(1.281).

5.2. PQRSD RECIBIDAS Y REGISTRADAS POR CANAL DE INTERACCION

Como se observa en la Gréfica 3, en el tercer trimestre de la vigencia actual el 72,71%
de PQRSD ingreso6 a través del canal E-Mail; el 11,16% ingres6 por medio de la Web
sistema “Bogota te escucha”; el 5,78% por medio del Teléfono; el 3,69% por el canal
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Presencial (oficina de Atencion al Ciudadano) para tramite interno o traslado; el 2,65%
por medio Escrito, el 2,17% por medio de las Redes Sociales y a través del canal Buzén
de Sugerencias un 1,85%.

PQRSD POR CANAL DE INTERACCION COMPARATIVO Il Y Il TRIMESTRE 2021
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Gréfica 3. Requerimientos por canal de interaccion
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota te escucha”

Los canales E-Mail, Web y Teléfono fueron los mas representativos en el tercero y
segundo trimestre del 2021, con una patrticipacion en conjunto del 89,65% en el tercer
trimestre y del 96,2% en el segundo trimestre.

5.3. MODALIDAD DE LAS PETICIONES

En la presentacion de peticiones ciudadanas se tiene en mayor numero las Solicitudes
de Acceso a la Informacion con 539 solicitudes que corresponde al 43,26% (ver tabla 1);
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se presentd una disminucion del 3,4% en el numero de solicitudes comparado con el
segundo trimestre de la vigencia actual. La modalidad Derecho de Peticion de Interés
Particular continu6 en el segundo lugar de participacion con 309 requerimientos,
correspondiente al 24,80% presento una disminucion del 20,2% con respecto al periodo
anterior. Los Derechos de Peticion de Interés General contindan en el tercer lugar de
participacion con 296 requerimientos y corresponden al 20,76%; esta modalidad presenta
un leve aumento de 11,3% comparado con el trimestre anterior.

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 539 43,26% 558 43,56%
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 309 24,80% 387 30,21%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 296 23,76% 266 20,77%
CONSULTA 15 1,20% 21 1,64%
RECLAMO 29 2,33% 17 1,33%
SUGERENCIA 30 2,41% 15 1,17%
QUEJA 19 1,52% 14 1,09%
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION 0 0,00% 3 0,23%
SOLICITUD DE COPIA 7 0,56% 0 0,16%
FELICITACION 0,16% 0,08%
TOTAL 1246 100,00% 1281 100,00%
Tabla 1. Requerimientos por tipo 0 modalidad de peticion comparativo
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota te escucha”

En el tercer trimestre de 2021 las modalidades de Consulta, Reclamo, Sugerencia, Queja
y cuentan con una representacion evidentemente inferior con relacién las tres primeras
modalidades, la tipologia Consulta disminuyd en un 28,6%; No obstante, los Reclamos
se incrementaron en un 70,6% al igual que las Quejas en un 35,7% y las Sugerencias en
un 100%. En el periodo objeto de andlisis no se evidencian requerimientos con la
modalidad de Denuncias por Posibles Actos de Corrupcion. En el trimestre se recibio un
0,56% de peticiones con la modalidad de Solicitud de Copiay un 0,16% de Felicitaciones.

5.4. TOP 5 SUBTEMAS MAS RECURRENTES DE PQRSD FINALIZADAS

De 1.029 requerimientos finalizados en el sistema “Bogota te escucha”, en el tercer
trimestre el 64,92% se encuentran dentro del Top 5 de Subtemas mas recurrentes (ver
tabla 2). Continlian durante tres periodos consecutivos el subtema “Coberturas Vegetales
(Arborizacion y jardineria en espacio publico)” en este periodo con un 19,63% es el tema
mas recurrente seguido del subtema “Manejo integral del arbolado antiguo urbano en
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espacio publico”con un 14,29%. “Capacitacion y asistencia técnica en agricultura urbana”
paso de ocupar el segundo lugar en el periodo anterior a ocupar el tercer lugar en el lll
trimestre con un 12,83%, seguido del subtema “Recorridos Guiados y Ecotalleres” con el
9,23%, y del subtema “Educacién Ambiental y Participacion” con 8,94%.

TOP 5 SUBTEMAS MAS RECURRENTES COMPARATIVO Il Y Il TRIMESTRE 2021 ) .
Trimestre Il Trimestre Il
SUBTEMAS MAS RECURRENTES CANTIDAD % CANTIDAD %

COBERTURAS VEGETALES (Arborizacidn y jardineria en espacio publico) 202 19,63% 258 21,54%
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO 147 14,29% 158 13,19%
CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA URBANA 132 12,83% 19 16,36%
RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES 95 9,23% 108 9,02%
EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION 2 8,94% 93 7,76%
TOTALTOP 5 SUBTEMAS 668 64,92% 813 67,86%
TOTAL OTROS SUBTEMAS 361 35,08% 385 32,14%
TOTAL GENERAL 1029 100,00% 1198 100,00%

Tabla 2. Top 5 subtemas mas recurrentes Il y Il trimestre
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota te escucha”

En el tercer periodo disminuy6 en un 14,1% en el nimero de requerimientos finalizados
comparado con el Il trimestre de la vigencia actual.

5.5. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA

En el trimestre analizado el Jardin Botanico de Bogota de Bogota trasladé a las entidades
distritales 454 PQRSD, con un incremento del 36,7% en el periodo analizado con
respecto al trimestre anterior. Las entidades distritales con el mayor numero de
requerimientos recibidos siguen siendo la Secretaria Distrital de Ambiente con un
63,22%, seguida de la Entidad Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos
(UAESP) con un 23,57% y CODENSA con el 595%. En conjunto las tres entidades
representan el 92,73% del total de requerimientos trasladados. Las demas entidades
representan en conjunto el 7,27% de participacion.
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TRASLADOS POR COMPETENCIA COMPARATIVO TRIMESTRE Il Y I
Trimestre lll Trimestre Il
ENTIDAD CANTIDAD % CANTIDAD | %
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 287 63,22% 222 67%
UAESP 107 23,57% 77 23%
CODENSA 27 5,95% 15 5%
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 3 0,66% 6 2%
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 5 1,10% 4 1%
ACUEDUCTO - EAB 3 0,66% 2 1%
IDRD 5 1,10% 1 0%
IDU 2 0,44% 1 0%
IPES 0 0,00% 1 0%
SECRETARIA DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL 3 0,66% 1 0%
SUBRED SUR 1 0,22% 1 0%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL
BOMBEROS BOGOTA 7 1,54% 1 0%
SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD 2 0,44% 0 0%
SECRETARIA DISTRITAL DE CULTURA 1 0,22%
SECRETARIA DISTRITAL DE EDUCACION 1 0,22% 0 0%
TOTAL 454 100,00% 332 100%

Tabla 3. Traslado de peticiones por competencia por trimestre comparativo
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota te escucha”

Se evidencié un incremento particularmente en el nimero de peticiones con traslado
hacia la Secretaria Distrital de Ambiente en un 29,3% y hacia la UAESP 39,0% y hacia
CODENSA en un 80,0% comparando los registros del reporte de PQRSD del tercer
trimestre con los del segundo trimestre de 2021.

5.6. PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO

De las dependencias y/o grupos de apoyo que finalizaron peticiones en el periodo
analizado, las que gestionaron un mayor numero de requerimientos fueron: El Grupo de
Apoyo OAU- Cuberturas Vegetales con 269 peticiones que representaron 26,14% con 88
requerimientos menos finalizados en el periodo actual, comparado con el segundo
trimestre de la vigencia. El Grupo de Apoyo STO- Agricultura Urbana con 159 peticiones
que representaron 15,45%, igualmente con una diferencia importante de 68 solicitudes
menos gestionadas en el periodo analizado en comparacién con el periodo anterior;
seguido del Grupo de Apoyo OAU- Arbolado Adulto con 156 solicitudes corresponde al
15,16% presenta igual cantidad de solicitudes finalizadas en comparacion con el segundo
trimestre.
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PQRSD finalizadas comparativo lll y Il trimestre 2021

Trimestre lll Trimestre |l Diferencia
DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO
/ CANTIDAD % CANTIDAD % PQRS
DIRECCION 0 0,00% 3 0,30% NA
SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL .
-23
DISCIPLINARIO 32 3,11% 2> 4,60%
OFICINA ASESORA JURIDICA (0A)) 12 1,17% 17 1,40% 5
OFICINA ASESORA DE PLANEACION (OAP) 3 0,29% 3 0,30% NA
GRUPO DE APOYO OAP-SISTEMAS 1 0,10% 2 0,20% -1
SUBDIRECCION CIENTIFICA 33 3,21% 29 2,40% 4
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 24 2,33% 18 1,50% 6
GRUPO DE APOYO STO- AGRICULTURA .
A 159 s 227 18,90% -68
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 4 0,39% 9 0,80% 5
GRUPO DE APOYO OAU- ARBOLADO ADULTO 156 15,16% 156 13,00% NA
GRUPO DE APOYO OAU- COBERTURAS .
-88
VEGETALES 269 26,14% 357 220
GRUPO DE APOYO OAU- SISTEMA DEL .
3
ARBOLADO SIGAU 29 2,82% 26 2,20%
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL (SEC) 44 4,28% 0,00% NA
GRUPO DE APOYO SEC - COMUNICACIONES 5 0,49% 0,00% NA
AGRUPO DE APOYO SEC- ADMINISTRACION .
EDUCATIVA 34 3,30% 42 3,50% 8
AGRUPO DE APOYO SEC- AGENDA CULTURAL 33 3,21% 24 2,00% 9
AGRUPO DE APOYO SEC- EDUCACION .
-21
AMBIENTAL 85 8,26% 106 A0
AGRUPO DE APOYO SEC- ESPACIOS VISITAS 55 5,34% 66 5,50% -11
AGRUPO DE APOYO SEC- PARTICIPACION 15 1,46% 5 0,40% 10
AGRUPO DE APOYO SEC- SERVICIO SOCIAL
2 4,30% -22
AMBIENTAL 30 2,92% > 30%
AGRUPO DE APOYO SEC- DEFENSOR DEL .
5
CIUDADANO 6 0,58% 1 0,10%
TOTAL 1029  100,00%| 1198  100,00%

10
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El Grupo de Apoyo SEC- Educacion Ambiental con 85 peticiones que equivalieron 8,26%
con una diferencia de 21 peticiones menos atendidas en el periodo actual. Las cuatro
Grupos de Apoyo con mas representacion en la gestion de peticiones ciudadanas suman
en su conjunto 669 PQRSD con una participacion del 65,01%.

Las demas dependencias y/o grupos de apoyo relacionadas en la Tabla anterior con
peticiones finalizadas suman en total 360 PQRSD con participacion porcentual del
34,99%.

Con corte a 30 de septiembre, de las 1.029 peticiones finalizadas en el trimestre Ill de
2021, 605 que corresponden al 58,79% ingresaron en el mismo mes de septiembre y 424
equivalentes al 41,21% fueron registradas en meses anteriores. En el comparativo del
trimestre del reporte actual con respecto al anterior, se evidencia una disminucion de 169
solicitudes equivalente a un 14,11% de PQRSD.

5.7. INDICADOR DE GESTION DE PQRSD

De acuerdo con los reportes mensuales de PQRSD generados desde el sistema “Bogota
te escucha”, los 1.029 requerimientos gestionados en el periodo por las dependencias y
grupos de apoyo se finalizaron dentro de los términos de ley (ver gréfica 4).

Cabe resaltar que la atencion oportuna se debe al compromiso de las areas y al
seguimiento realizados desde Atencion al Ciudadano con las notificaciones enviadas
previas a la fecha del vencimiento de las peticiones ciudadanas dejando como resultado
una positiva gestion en la atencién de las peticiones.

Como conclusién se afirma que en lo corrido de la vigencia se han gestionado (3.264)
PQRSD en oportunidad y (5) PQRD de manera extemporanea asi: 2 peticiones en el
primer trimestre y 3 peticiones en el segundo trimestre de 2021.

11
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INDICADOR DE GESTION COMPARATIVO lI1 Y Il TRIMESTRE
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Grafica 4. Gestion de PQRSD indicador de gestion de PQRS
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota te escucha”

6. CAUSAS DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

6.1. CAUSAS DE QUEJAS

De acuerdo con la informacion contenida del reporte de PQRSD del tercer trimestre de
2021 se evidencian 11 requerimientos con la modalidad de Quejal, con respuesta
definitiva del periodo actual y de periodos anteriores con las siguientes causas por
subtema:

X/
L X4

Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Publico
Coberturas Vegetales (Arborizaciéon y jardineria en espacio publico)
Atencion y Servicio a la Ciudadania

Sistemas de Informacion para la Gestion del Arbolado Urbano (SIGAU)

3

*¢

7/
X4

L)

X/
L X4

1 Definicion de Queja en el sistema “Bogota te escucha” “Es la manifestaciéon de protesta, censura,
descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con una conducta que considera
irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones”.

12
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COMPARATIVO TRIMESTRAL QUEJAS POR SUBTEMA FINALIZADAS EN LOS DOS PERIODOS

111 TRIMESTRE Il TRIMESTRE
SUBTEMA CANTIDAD % CANTIDAD %

AFECTACIONES POR PLANTACION, TALA, PODA, BLOQUEO Y
MANTENIMIENTO 0 0 1 7%
COBERTURAS VEGETALES (Arborizacién y jardineria en espacio publico) 2 18% 3 20%
EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION 0 0 1 7%
GESTION DEL TALENTO HUMANO / CONTRATACION 0 0 3 20%
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO
PUBLICO 7 64% 3 20%
PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION 0 0 2 13%
RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES 0 0 1 7%
SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL Y PRACTICAS UNIVERSITARIAS 0 0 1 7%
APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FiSICOS DEL JARDIN BOTANICO 0 0 0 0%
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 1 9% 0 0%
CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA URBANA 0 0 0 0%
SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION DEL ARBOLADO URBANO
(SIGAU) 1 9% 0 0%

TOTAL 11 100% 15 100%

Tabla No 5. Quejas por subtema comparativo trimestral
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota te escucha”

Se evidencia en la tabla No 5, que en el periodo analizado disminuyé en (4) quejas
representa un 26,7% menos con respecto al segundo trimestre en el que se finalizaron

(15) requerimientos con dicha modalidad.

Los subtemas mas reiterados durante tres periodos consecutivos con la modalidad de

Queja siguen siendo:

e Coberturas Vegetales (Arborizacion y jardineria en espacio publico).

e Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Publico.

El primer subtema con un (1) requerimiento menos en el tercer periodo del afo, en
tanto que el subtema Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Publico
presenta un incremento de (4) requerimientos en el mismo periodo, comparado en

ambos casos con el segundo trimestre de la vigencia.

13




JARDIN BOTANICO

BOGOTI\‘ DE BOGOTA

6.2. CAUSAS DE RECLAMOS

Con la modalidad de Reclamo? se evidencian 25 peticiones finalizadas en el tercer
trimestre de 2021 con las siguientes causas por subtema:

Afectaciones por plantacion tala, poda, bloqueo y mantenimiento
Aprovechamiento de espacio fisicos del Jardin Boténico

Atencion y servicio a la ciudadania

Capacitacion y asistencia técnica en agricultura urbana

Coberturas vegetales (Arborizacion y Jardineria en espacio publico)
Infraestructura e instalaciones

Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico
Pagina web y sistema de informacion

Recorridos guiados y ecotalleres

Servicio de taquilla

X/ /7
L X GIR X 4

3

*¢

X/
L %4

3

*¢

X3

S

3

*¢

X3

S

*
X4
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En el tercer trimestre se evidencia un incremento de (10) reclamos finalizados lo que
representa un aumento del 66,7% con respecto al segundo trimestre en el que se
finalizaron (15) requerimientos con la misma modalidad de peticion.

Los siguientes subtemas con la modalidad de Reclamo fueron los mas recurrentes en los
dos periodos:

e Coberturas Vegetales (Arborizacion y jardineria en espacio publico), presenta la
misma cantidad (5) en los dos periodos.

e Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico, presenta la misma
cantidad (3) en los dos periodos.

e PA4agina Web y Sistemas de Informacion, presenta la misma cantidad (1) en los dos

periodos.

e Recorridos guiados y ecotalleres, con un incremento de (1) reclamo en el tercer
trimestre.

e Atenciony Servicio a la ciudadania, con un incremento de (4) reclamos en el tercer
trimestre.

e Capacitacion y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana, presenta la misma
cantidad requerimientos (1) en los dos periodos.

2 “Disconformidad u oposicién, por parte de los usuarios, por fallas en la prestacién de un servicio. Es el
derecho que tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solucion, ya sea por motivo general
o particular, referente a la prestacién indebida de un servicio o la falta de atencién de una solicitud”.
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COMPARATIVO TRIMESTRAL RECLAMOS POR SUBTEMA FINALIZADAS EN LOS DOS PERIODOS

SUBTEMA

AFECTACIONES POR PLANTACION, TALA, PODA, BLOQUEO Y
MANTENIMIENTO

COBERTURAS VEGETALES (Arborizacidn y jardineria en espacio
publico)

EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION
GESTION DEL TALENTO HUMANO / CONTRATACION

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN
ESPACIO PUBLICO

PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION
RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO JOVEN URBANO EN ESPACIO
PUBLICO

ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA

CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA URBANA
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS

INVESTIGACION COLECCIONES VIVAS

MANEJO INTEGRAL DE JARDINERIA URBANA EN ESPACIO PUBLICO
APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FiSICOS DEL JARDIN BOTANICO

SERVICIO DE TAQUILLA
TOTAL

Il TRIMESTRE

CANTIDAD

o

N D R W

N B O O O - U1 O

25

%

4%

20%
0%
0%

12%
4%
16%
8%

0%
20%
4%
0%
0%
0%
4%
8%
100,00%

Tabla No 6. Reclamos por subtema comparativo trimestral
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota te escucha”

| TRIMESTRE

CANTIDAD
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15

%

0%

33%
0%
0%

20%
7%
20%
0%

0%
7%
7%
0%
7%
0%
0%
0%

100%
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6.3. CAUSAS DE SUGERENCIAS

De acuerdo con la informacion suministrada en el reporte de PQRSD en el trimestre
analizado se finalizaron 27 Sugerencias® presentadas por la ciudadania con los
siguientes subtemas:

Coberturas Vegetales (Arborizacion y jardineria en espacio publico)
Educacion ambiental y participacion

Pagina web y sistemas de informacion

Recorridos guiados y ecotalleres

Infraestructura e instalaciones

Atencion y servicio a la ciudadania

Temas administrativos y financieros

Aprovechamiento de espacio fisicos del Jardin Botanico
Consulta de datos Habeas Data

Cursos y talleres

Informacidn interna y externa de la gestion
Mantenimiento de colecciones vivas JBB

Servicio de taquilla

Con relacion al segundo trimestre de la vigencia actual se present6 un incremento de (16)
sugerencia en el tercer trimestre corresponde a un 145%.

Los subtemas mas recurrentes en los dos periodos fueron:

Coberturas Vegetales (Arborizacion y jardineria en espacio publico), con dos (2)
sugerencias menos en el tercer periodo.

Recorridos Guiados y Ecotalleres, con un incremento de (1) sugerencia en el
periodo actual.

Atencién y servicio a la ciudadania con un incremento de (9) sugerencias

Temas administrativos y financieros presenta la misma cantidad (1) en los dos
periodos.

Se destacan los subtemas; Coberturas Vegetales (Arborizacion y jardineria en espacio
publico) y Atencion y servicio a la Ciudadania como los mas recurrentes en la
presentacion de las peticiones por parte de la ciudadania con la modalidad de Quejas,
Reclamos y Sugerencias en segundo y tercer trimestres de la vigencia actual.

8 “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 gestidn de la entidad”.
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COMPARATIVO TRIMESTRAL SUGERENCIAS POR SUBTEMA FINALIZADAS EN LOS DOS PERIODOS
Il TRIMESTRE Il TRIMESTRE
SUBTEMA CANTIDAD | % |CANTIDAD| %

COBERTURAS VEGETALES (Arborizacion y jardineria en espacio
publico) 3 11% 5 45%
EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION 1 4% 0 0%
PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION 1 4% 0 0%
RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES 2 7% 1 9%
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES 1 4% 0 0%
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 10 37% 1 9%
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS 1 4 1 9%
APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FiSICOS DEL JARDIN
BOTANICO 1 4 0 0%
CONSULTA DE DATOS HABEAS DATA 1 4 0 0%
CURSOS Y TALLERES 1 4 0 0%
INFORMACION INTERNA Y EXTERNA DE LA GESTION 1 4 0 0%
MANTENIMIENTO DE COLECCIONES VIVAS JBB 2 7 0 0%
SERVICIO DE TAQUILLA 2 7 0 0%
GESTION DEL TALENTO HUMANO / CONTRATACION 0 0 1 9%
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN
ESPACIO PUBLICO 0 0 1 9%
CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA
URBANA 0 0 1 9%
TOTAL 27 100%| 11 |100%

Tabla No 7. Sugerencias por subtema comparativo trimestral
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota te escucha”
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7. RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION

CIUDADANA

De acuerdo con la encuesta aplicada en la que se mide el grado de satisfaccion en una
escala de (1) a (5), donde (1) es insatisfecho y (5) totalmente satisfecho, el resultado se
describe en siguiente Tabla:

CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION CIUDADANA IV BIMESTRE 2021

Encuestas con Calificacion  # ncuestas Total Promedio

ftem Aspectos evaluados No Sabe/ fotal Encuestas con| Calificacion

1[2]3]4(5 No Responde Encuestas calificacion | por Aspecto
1 {Profesionalismoy claridad de la informacion{ 3 | 1 { 0 | 7 |70 1 82 81 473
2 {Amabilidad y actitud de servicio 310i0(2{7 4 82 78 4,82
3 {Orientaciony guia 31100413149 26 82 56 4,68
4 iEstado de las colecciones de la entidad 20001346 31 82 51 4,78
5 iEstadode lainfraestructura einstalaciones{ 2 { 0 { 0 | 3 |46 31 82 51 4,78
Calificacion promedio general | 4,76

Tabla No 8. Consolidada encuesta de satisfaccién y percepcion ciudadana
Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc.PR.09.F.02 Version 6

informacion” el promedio de calificacion fue 4.73/5.

fue de 4.82/5.
4.68/5.
el promedio fue de 4.78/5.

51 encuestas fue de 4.78/5

De 81 encuestas que valoraron la variable “Profesionalismo y claridad de la
De 78 encuestas que valoraron la “Amabilidad y actitud de servicio” la calificacion
El item “Orientacion y guia” con 56 encuestas el promedio de calificacion fue de
De 51 encuestas con calificacion sobre el “Estado de las colecciones de la Entidad”

Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de las
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8. SEGUIMIENTO ALEATORIO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE
CLARIDAD, CALIDEZ, COHERENCIA, OPORTUNIDAD Y MANEJO DEL
SISTEMA “BOGOTA TE ESCUCHA”

Del total de PQRSD finalizadas en el tercer trimestre (1.029) se tom6 una muestra
probalistica de 351 requerimientos equivalente al 34,1% de PQRSD gestionadas por las
dependencias y/o grupos de apoyo de la Entidad. Con respecto al Il trimestre en el
periodo actual se evalu6 un 0,6% mas de requerimientos ciudadanos.

TOTAL PQRSD EVALUADAS POR MES
I TRIMESTRE 2021

Septiembre; Julio; 101; 31%
137; 35% S

Agosto; 113;
34%

Gréafica 5. Peticiones evaluadas por mes (julio-agosto-septiembre)

Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez,
Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo del sistema “Bogota te escucha”

Las variables evaluadas con un desempefio superior al 97% fueron:
» Claridad
» Coherencia
» Oportunidad

En el tercer periodo se presentd una leve reduccion en la valoracién del criterio de Calidez
con cumplimiento del 92,7% en comparacion con el segundo trimestre en el cual el
cumplimiento estuvo entre el 98 y el 99%.

Manejo adecuado del sistema “Bogota te escucha” tuvo en este periodo de analisis una
participacion porcentual del 91,2%, lo que evidencia una mejora importante dado que en
el periodo anterior fue del 83%.
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Cumplimiento de criterios y manejo del sistema
"Bogota te esucha" (331 PQRSD evaluadas)

329 321 330
350 307 302

300
250
200
150
100

, 29
50 247,3% W927%  0,6% WM99,4% 103,0% [M97,0% ; 03% [M99,7% -~ 8,8% [ 91,2%

No Si No si No Si No si No Si

Calidez Claridad Coherencia Oportunidad Manejo del
sistema "Bogota te
escucha"
Grafica 6. Peticiones evaluadas por mes (julio-agosto-septiembre)

Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez

Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo del sistema “Bogota te escucha”

Los errores mas frecuentes con el manejo del sistema “Bogota te escucha” se siguen
presentando por: “Cargue de respuestas en el campo de Observacion”, “no se indica el
canal de salida generalmente E-Mail”, “se finaliza el requerimiento solicitando ampliacion
del asunto”, “no se anexan los documentos de respuesta en la Seccion de Notificacion

Peticionario”.

Con el fin de realizar seguimiento al cumplimiento de los términos establecido en
normatividad vigente con relacion al traslado de peticiones por competencia, de manera
aleatoria se evaluaron 20 requerimientos del total de peticiones (206) con traslado por
finalizadas en el mes de septiembre, lo que correspondié al 10% de total de traslados del
noveno mes del afio 2021.

En la gréfica 7., se muestra que de 20 PQRSD evaluadas del mes de septiembre, el 70%
cumplen con el traslado dentro de términos mientras que el 30% no cumple con los
términos de ley. Los grupos de apoyo que no cumplieron con el traslado en términos
fueron los de “Arbolado Adulto” y “Coberturas Vegetales” pertenecientes a la
dependencia Oficina de Arborizacion Urbana - OAU.
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Cumplimiento de términos traslados por
competencia (20 PQRSD evaluados)

15

10

0

No Si

70%

Grafica 7. Peticiones evaluadas por mes (julio-agosto-septiembre)
Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez Claridad,
Coherencia, Oportunidad y manejo del sistema “Bogota te escucha”

9. OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATENCION Y SERVICIO A LA
CIUDADANIA

> Se brind6 informacién, atencion y orientacion en la inmediatez a los ciudadanos
gue requirieron del servicio a través del canal presencial, telefénico, chat y correo
electronico.

> En el sistema “Bogota te escucha” se registraron, asignaron y/o trasladaron las
PQRSD recibidas a través de los canales de interaccion de la Entidad y se
gestionaron las PQRSD recibidas a través de la web.

> Se publicé en el portal web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos de la Veeduria
Distrital los informes correspondientes a los meses de julio, agosto y septiembre
de 2021.

> Se presentaron los informes de Solicitudes de Acceso a la Informacion y gestion
de PQRSD correspondientes a los meses de julio, agosto y septiembre de 2021.

> Para publicacion en el portal web de la Entidad se enviaron al area de
Comunicaciones los informes de gestion de PQRSD, de Solicitudes de acceso a
la informacion de los meses de julio, agosto y septiembre de 2021, ademas del
informe correspondiente al segundo trimestre de la vigencia 2021.

21



JARDIN BOTANICO

BOGOTI\‘ DE BOGOTA

> Se elabor6 y envié a la Defensora del Ciudadano del Jardin Botanico el informe
consolidado de peticiones presentadas por la ciudadania correspondiente al
periodo julio 2020 a junio 2021.

> Se elaboraron y presentaron los informes mensuales de seguimiento aleatorio a
respuestas, verificaciéon del cumplimiento de los criterios de claridad, calidez,
coherencia y oportunidad en la gestién y en el traslado de requerimientos por
competencia y los memorandos dirigidos al Comité Directivo, correspondiente a
los meses de julio, agosto y septiembre de 2021.

> Se elaboro y se presentd el informe de encuesta de satisfaccion correspondiente
al lll y IV bimestre 2021 y se realiz6 el envio al enlace de MIPG de la Secretaria
General y de Control Disciplinario.

> Se elaboré y presento al enlace de MIPG de la Secretaria General y de Control
Disciplinario el indicador de Eficacia correspondiente al Il trimestre de la vigencia
2021 y se publico en el portal web.

> Se envio a los procesos misionales el reporte de quejas, reclamos y sugerencias
presentado en el Comité de MIPG correspondiente al Il trimestre de la vigencia
2021 con la respectiva solicitud de implementacién de acciones de mejora en plan
de mejoramiento de ser pertinente.

> Se elabord y presento a la Secretaria General y de Control Disciplinario el informe
de gestidn en atencion al ciudadano correspondiente al primer semestre de 2021.

> Se dio cumplimiento a las acciones del PAAC a realizarse en el tercer trimestre de
2021 y se reportd a los enlaces de MIPG de la Secretaria General y de Control
Disciplinario.

> Se realizaron las actividades programadas a ejecutar en el tercer periodo del afio
del Plan Operativo Anual y se reporté a los enlaces de MIPG de la Secretaria
General y de Control Disciplinario.

> Se report0 a los enlaces de MIPG de la Secretaria General y de Control
Disciplinario las acciones cumplidas en el Plan de Sostenibilidad correspondiente
al 1l trimestre de la vigencia 2021.
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> Se adelantaron las acciones programadas en el Plan de Mejoramiento de la
Contraloria y se report6 al enlace de MIPG de la Secretaria General y de Control
Disciplinario para reportar a la Oficina de Control Interno.

> Se adelantaron las acciones del Plan de Mejoramiento por Procesos y se reporto
al enlace de MIPG de la Secretaria General y de Control Disciplinario para reportar
a la Oficina de Control Interno.

> Se incorporo en Plan de Accidn del Proceso de Servicio al Ciudadano acciones a
realizar por recomendaciones presentadas en el monitoreo de la calidad del
servicio realizado por la Direccion Distrital de la Calidad del Servicio (DDCS).

> Se realizaron las actividades de seguimiento y publicacion de las acciones
programadas en el Tablero de Control de competencia del Proceso de Servicio al
Ciudadano.

> Se envibd el consolidado de requerimientos con la modalidad de Denuncias por
posibles actos de corrupcion a Control Disciplinario correspondiente al Il trimestre
de la vigencia 2021.

> Se atendieron los requerimientos presentados por las areas con relacion a gestion
de peticiones ciudadanas y reportes de gestion de requerimientos.

> Se realiz6 seguimiento semanal con notificaciones de alerta a las dependencias
de las PQRSD proximas a vencerse en el sistema “Bogota te escucha”.

> Se realizaron actividades de coordinacién y seguimiento de la ventanilla de
correspondencia y en la atencion de los radicados ingresados en el lll trimestre de
2021.

> Se atendieron los requerimientos de solicitudes de informacion presentados por
los entes de control.

> Se participd en las reuniones del Nodo Intersectorial de Comunicaciones y
Lenguaje Claro y en el Nodo Sector Ambiente, lideradas por la Veeduria Distrital y
se participo en el desarrollo de las actividades programadas para dar cumplimiento
por cada una de las entidades que conforman el sector ambiente.

> Se atendieron las solicitudes presentadas por la Red Distrital de Quejas y
Reclamos-Veeduria Distrital.
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Se atendi6 la visita técnica de evaluacion de accesibilidad al medio fisico que
realiza la Veeduria Distrital en coordinacion con el Consejo Iberoamericano de
Disefio, Ciudad y Construccién Accesible — CIDCCA.

Se participd en la reunidén de coordinacion interinstitucional de actividades de
cualificacién liderado por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, D.C.

Se actualizé la informacion de la carta de trato digno y el organigrama de la entidad
gue se encuentra publicada en la oficina de atencion al ciudadano.

Se particip6 y brindé informacion en las mesas de trabajo de coordinacion evento
Dialogo Ciudadano liderado por la Oficina Asesora de Planeacién, programado en
el Plan de Participacion Ciudadana.

Se atendio solicitud mesa de trabajo sobre organizacion y desempefio del proceso
de Servicio a la Ciudadania de cada una de las entidades que conforman el sector
ambiente, convocada por la Secretaria Distrital de Ambiente.

Se administro el sistema “Bogota te escucha”. Se brind6 soporte a los usuarios del
sistema. Se crearon nuevos usuarios, se desasignaron usuarios y se actualizaron
dependencias en el sistema “Bogota te escucha”.

Se presentd en comité de MIPG la caracterizacién y justificacién de la creacion del
Proceso de Apoyo de Servicio al Ciudadano y quedé aprobado.

10.CONCLUSIONES

En comparacion con el Il trimestre de la actual vigencia, se presenté un incremento
del 87,5% en el numero de solicitudes con atencion inmediata. Se identifica un
aumento en la atencion de solicitudes con una diferencia porcentual calculada del
13,7% en el mes de agosto con respecto al mes de julio, del 13,9% en el mes de
septiembre con respecto al mes de agosto y del 29,5% con respecto al mes de
julio.

En el periodo analizado disminuyé en un 2,7% el numero de PQRSD registradas
en el sistema “Bogota te escucha” (1.246) comparado con las del segundo
trimestre de la vigencia del 2021 (1.281). El mayor numero de peticiones se recibio
en el mes de septiembre, siendo un 10,0% mas de requerimientos comparado con
el mes de agosto y un 36,8% mas de requerimientos comparado con el mes de
julio.
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e En el tercer trimestre las Solicitudes de Informacion y los Derechos de Peticion en
Interés General y Particular siguen siendo los mas representativos en la
presentacion de requerimientos ciudadanos, con una diferencia importante en las
Solicitudes de Informacién del 57,3% con respecto a los DPIP y del 54,9% con los
DPIG.

e En cuanto a los subtemas mas recurrentes de PQRSD finalizadas, contintan en el
top 5 Coberturas Vegetales (Arborizacion y jardineria en espacio publico), Manejo
Integral del Arbolado Antiguo en Espacio Publico, Capacitacion y Asistencia
Técnica en Agricultura Urbana, Recorridos Guiados Ecotalleres y Educacion
Ambiental y Participacion.

e Se evidencia que el numero de traslados a las entidades distritales por
competencia se increment6 en un 36,7% y continlan siendo Secretaria Distrital de
Ambiente, la UAESP y CODENSA las entidades con el mayor nimero de traslados
en lo que va de la vigencia 2021.

e En cuanto a la gestién de peticiones ciudadanas por parte de las dependencias
y/lo Grupos de Apoyo en los dos trimestres de la vigencia actual, se destacan el
Grupo de Apoyo OAU- Coberturas Vegetales con el 26,14%, Arbolado Adulto con
el 15,16%, el Grupo de Apoyo STO- Agricultura Urbana con el 15,16%; del total de
peticiones finalizadas en los dos periodos.

e En la gestion de requerimientos ciudadanos el Jardin Botanico de Bogota emitié
respuestas dentro de los términos de ley al 100% de las PQRSD finalizadas en el
tercer trimestre de la actual vigencia.

e Se destacan los subtemas; Coberturas Vegetales (Arborizacién y jardineria en
espacio publico) y Atencién y Servicio a la Ciudadania como los mas recurrentes
en la presentacion de las peticiones por parte de la ciudadania con la modalidad
de Quejas, Reclamos y Sugerencias en el segundo y tercer trimestre de 2021.

e En el cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad
se destacaron las variables Claridad, Coherencia y Oportunidad.

e En el analisis del resultado de la encuesta satisfaccion y percepciéon ciudadana
revela que las variables “Profesionalismo y claridad de la informacion” y
“‘Amabilidad y actitud de servicio” tuvieron el puntaje mas alto en las encuestas
realizadas a los ciudadanos, cada una de las variables con un puntaje superior al
4,73 sobre 5 de total satisfaccion.

e Durante el tercer trimestre se dio cumplimiento a la presentacion de los informes
de ley, a las acciones planteadas en el Plan Operativo Institucional (POA), en el
Plan de Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano (PAAC), al Plan Anual de
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Sostenibilidad (PAS), Planes de Mejoramiento y a los requerimientos presentados
por la areas o entidades distritales sobre la gestion en atencion y servicio a la
ciudadania en el Jardin Botanico de Bogota.

e Durante el trimestre analizado se dio continuidad a la prestacion del servicio a
través de los canales de interaccion dentro del horario estipulado en la norma, en
procura de garantizar un servicio permanente a los ciudadanos.

e En el tercer trimestre de la vigencia 2021 se aprobé la creacién del Proceso de
Apoyo de Servicio al Ciudadano en el Jardin Botanico de Bogota.

11.RECOMENDACIONES

e Orientar a los responsables de la gestion de peticiones ciudadanas realizar los
traslados por competencia dentro de los términos de ley.

e Orientar a los responsables de los procesos que continden con la eficiente y
efectiva gestion de las peticiones ciudadanas, garantizando el cumplimiento de los
criterios de claridad, calidez, coherencia, oportunidad y adecuado manejo del
Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha’.

e Clasificar y consolidar las causas de las quejas, reclamos y sugerencias
presentadas por los ciudadanos, con el fin de aplicar los correctivos que sean
viables.

Cordial saludo,

ORLAN DRIGUEZ CARVAJAL
Secretario General y de Control Disciplinario
Nombre Firma Fecha
Cesar Augusto Mendoza Martinez
Revisado por: | Profesional especializado o A 7//,,,/,/// 27/10/2021

Secretaria General y de Control Disciplinario

Amilde Rozo-

Elaborado por: Profesional Atencion al Ciudadano < ’_Q

22/10/2021

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las
normas y disposiciones legales vigentes y por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para la firma
del Secretario General y de Control Disciplinario

26



