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1. PRESENTACION

El area de Atencion al Ciudadano de la Secretaria General y de Control Disciplinario del
Jardin Boténico José Celestino Mutis en cumplimiento a la normatividad que determina
el reporte periodico 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 primer
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 enero al 31 de marzo 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
orientacioén, 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 Buzén de Sugerencias y
una ventanilla de correspondencia.

» Virtuales: conformados por correos electrénicos, redes sociales, 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 telefonico: el Jardin Botanico de Bogota cuenta con el conmutador 4377060
y la extension 1012 exclusivamente para la atencion de quejas y reclamos.

En el periodo comprendido del 1° de enero al 31 de marzo de 2021, en atencion y servicio
a la ciudadania se recibieron a través de los diferentes canales 4.669 solicitudes sobre
los productos y servicios ofertados por la Entidad, de los cuales 3.428 solicitudes se
atendieron en la inmediatez a través de teléfono, correo y de manera presencial. En la
atencion telefonica con respuesta inmediata se atendi6 en el periodo analizado un
namero importante de solicitudes con relacion a recorridos guiados, informacion de
trAmites sobre otras entidades distritales, informacion sobre asesorias técnicas, horarios
y tarifas. Del total de solicitudes atendidas se recibieron y registraron en el sistema
“Bogota te escucha” 1.241 PQRSD para tramite interno.

En el periodo analizado el tiempo promedio de atencién de manera presencial fue de 56
minutos. En atencion telefénica el tiempo promedio de atencion fue de 30:33 minutos.

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

En el sistema “Bogota te escucha” se registraron 1.241 requerimientos ciudadanos para
tramite interno, de los cuales el 25,8% de las peticiones se recibieron en enero, 36% en
febrero y el 38,2% en marzo.
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Gréfico 1. Solicitudes con atencién inmediata
Fuente: Reporte “Bogota te escucha”- Fecha 05/04/2021

Se observa en el grafico 1., que el mayor nimero de peticiones se recibié en el mes de
marzo con un incremento del 6.0% comparado con el mes de febrero y del 48.1% con
respecto al mes de enero. En el periodo analizado se disminuy6 en un 19.7% el nimero
de PQRSD registradas en el sistema “Bogota te escucha” (1.241) comparado con el IV
trimestre de la vigencia del 2020 (1.546).
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5.2. PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE INTERACCION

CANAL DE
PN IS L nedes socialess 7 1% ATENcion PP %
Teléfono; 70; 6% = Buzon; 5 0% E-mail 958 77.2%
Web; 157; A\“ Web 157 12.7%
Teléfono 70 5.6%
Escrito 26 2.1%
Presencial 18 1.5%
Redes sociales 7 0.6%
= E-mail; 958; 77% Buzdn 5 0.4%
Total general 1241 100.00%
Grafico 2. Clasificacién Canales de interaccion inmediata
Fuente: Reporte “Bogota te escucha”- Fecha 05/04/2021

En el | trimestre de la vigencia actual el 0,4% de PQRSD ingreso a través del canal Buzén
de Sugerencias; el 0,6% ingres6 por medio de las Redes Sociales; el 1,5% de manera
presencial para tramite interno; un 2,1% por medio Escrito con radicacion fisica; el 5,6%
por medio del canal telefonico para tramite interno y a través del mismo sistema “Bogota
te escucha” canal Web se recibi6 el 12,7%; el 77,2% por medio del canal E-Mail, como
se observa en el Grafico 2. Al igual que lo fueron en el trimestre IV de 2020, E-Mail y Web
fueron los canales més representativos en el trimestre | de 2021 (su participacion sumo
89.8% en este ultimo periodo).

5.3. MODALIDAD DE LAS PETICIONES

En la presentacion de peticiones ciudadanas se tiene en mayor nimero las solicitudes de
acceso a la informacién con 549 solicitudes que corresponde al 44,2% (ver gréafico 3),
pero evidenciandose una reduccion del 24.3% comparado con el trimestre IV de 2020.
La modalidad Derecho de Peticion de Interés Particular continué en el lugar al segundo
lugar de participacion con 332 requerimientos, correspondiente al 26,8%, aunque con una
disminucién del 18.8% con respecto al trimestre IV de 2020. Los Derechos de Peticiéon
de Interés General contindan en el tercer lugar de participacion con 292 requerimientos y
corresponden al 23,5%; esta modalidad presenta un aumento de 1% comparado con el
trimestre anterior.

En el trimestre | de 2021 se recibid y registré en el sistema “Bogota te escucha” un 1,7%
de peticiones en la modalidad de Consulta. Esta modalidad disminuy6 un 53.3% pasando
de 45 consultas en el trimestre IV de 2020 a 21 consultas en el trimestre | de 2021.
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Las modalidades de Felicitacion, Solicitudes de Copia, Denuncias por Actos de
Corrupcion y Sugerencias cuentan con una representacion marcadamente inferior con
relacion las demas modalidades (menos del 1% cada una). La tipologia Reclamé paso
de 34 peticiones en el IV trimestre de 2020 a 19 en el trimestre | de 2021, lo que revelo
una reduccion del 44.1%. Finalmente, la modalidad de Sugerencia en la que se
contabilizaron 8 registros en el periodo representd una disminucion del 38.5% comparado
con el periodo anterior. En el periodo analizado a diferencia del trimestre anterior, si se
evidencian Denuncias por Posibles Actos de Corrupcién (4) en el reporte de PQRS.

REPRESENTATIVIDAD POR TIPOLOGIA %
44.2%

PQRSD POR MODALIDAD - TRIMESTRE

Solicitud de acceso a la informacién

Felicitacion

2
1

Felicitacion

1-2021 Derecho de peticién de interés particular ~ 26.8%
Derecho de peticion de interés general 23.5%
549 Consulta 1.7%
Derecho de peticion de interés... 29332 Reclamo 1.5%
Consulta = 21 Queja 1.0%
o= 19 Sugerencia 0.6%
Queja = 13 . .
18 Denuncia por actos de corrupcién 0.3%
Denuncia por actos de corrupcién 1 4 Solicitud de copia 0.2%

0.1%

100.0
%
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Grafico 3. Clasificacién por modalidad de PQRSD — Trimestre 1-2021
Fuente: Reporte “Bogota te escucha”- Fecha 05/04/2021

Con respecto al comportamiento mensual dentro del trimestre (ver gréfico 4) se evidencia
gue los derechos de interés particular y de interés general han venido creciendo, lo cual
puede deberse al aumento del interés ciudadano en manifestarse sobre hechos y
servicios relacionados con la mision del Jardin Botanico de Bogotd, la finalizacién del
periodo vacacional y, por lo tanto, la reincorporacion a actividades laborales, de estudio
e investigacién. Sin embargo, es de tener en cuenta que la suma de estos dos
requerimientos es menor en el trimestre 1-2021 (624) con relacién al anterior (698).
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Grafico 4. PQRSD por modalidad y mes — Trimestre 1-2021
Fuente: Reporte “Bogota te escucha”- Fecha 05/04/2021

5.4. TOP 5 SUBTEMAS MAS RECURRENTES DE PQRSD FINALIZADAS

De 1.042 requerimientos finalizados en el sistema “Bogota te escucha”, el 63,1% se
encuentran dentro del Top 5 de Subtemas mas recurrentes (ver grafico 5). Las Coberturas
urbanas, arborizacién y jardineria en espacio publico con un 17.7% es el tema mas
recurrente seguido del subtema Capacitacion y asistencia técnica en agricultura urbana
con un 14.7%, los Recorridos Guiados y Ecotalleres con el 11.4%, el Manejo integral del
arbolado antiguo urbano en espacio publico con un 10.5% y el Servicio social ambiental
y practicas universitarias con 8.9%.

SUBTEMA %
Coberturas urbanas arborizacién y jardineria en —184 Coberturas urbanas arborizacién y jardineria en 17.7%
espacio publico espacio publico e
Capacitacion y asistencia técnica en agricultura —153
urbana Capacitacion y asistencia técnica en agricultura
14.7%
urbana
Recorridos guiados y ecotalleres — 119
Recorridos guiados y ecotalleres 11.4%
Manejo integral del arbolado antiguo urbano en — 109
espacio publico
Manejo integral del arbolado antiguo urbano en 10.5%
. . . 0
Servicio social ambiental y practicas universitarias —93 espacio publico
50 100 150 200 Servicio social ambiental y practicas 8.9%
. . .9%
universitarias

Gréafico 5. 5 Subtemas mas recurrentes — Trimestre | 2021

Fuente: Reporte “Bogota te escucha”- Fecha 05/04/2021
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Se destaca el hecho de que el subtema Capacitacion y asistencia técnica en agricultura
urbana continuo siendo el segundo tema mas recurrente, aunque hubo una disminucion
con respecto al periodo anterior dado que en el trimestre 1V de 2020 hubo 213 registros
que equivalieron al 15.9% de las peticiones mientras que en el trimestre | de 2021 se
registraron 153 requerimientos que equivalieron al 14.7%. La disminucion en el nimero
de registros entre los dos periodos analizados equivalio al 28.2%.

El subtema Coberturas urbanas, arborizacién y jardineria en espacio publico que con 178
registros que representaban el 12.7% en el trimestre IV de 2020 era el 4° mas recurrente,
en el trimestre | de 2021 paso a ser el mas recurrente con 184 registros que representaron
el 17.7%. En contraposicion, el subtema Recorridos Guiados y Ecotalleres que en el
trimestre 1V de 2020 era el mas recurrente con 286 registros que representaron el 20.4%,
en el trimestre | de 2021 es ahora el tercer subtema mas recurrente con solo 119 registros
que representaron el 11.4%.

Como antecedente 183 registros que representaban el 13.1% el subtema Manejo integral
del arbolado antiguo urbano en espacio publico fue el tercer mas recurrente en el
trimestre IV de 2020. En el trimestre | de 2021 dicho subtema pas6 a ser el 4° méas
recurrente con 109 peticiones que representaron el 10.5%. Este subtema ademas de
presentar ahora menos representatividad en su recurrencia con relacion a otros en el
periodo de analisis, el nUmero de peticiones también tuvo una disminucion del 40.4%
frente al periodo anterior.

5.5. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA

En el trimestre analizado el Jardin Botanico de Bogota de Bogoté traslado a las entidades
distritales 271 PQRSD por competencia, nUmero que representa una reduccion del 17,4%
con respecto al trimestre anterior. Las entidades distritales con el mayor nimero de
requerimientos recibidos siguen siendo la Secretaria Distrital de Ambiente con un 59,4%,
seguida de la Entidad Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos (UAESP) con
una representatividad del 22,9% y CODENSA con el 6,6%. Las deméas entidades
representan en conjunto el 11.1.8% de participacion.
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ENTIDAD PETICIONES %
TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA - -
Secretaria de Ambiente 161 59.4%
UAESP 62 22.9%
Secretaria de Ambiente NS 161 CODENSA 18 6.6%
UAESP __18 62 Acueducto - EAB 8 3.0%
Acuedli?f?’:zg -s Secretaria de Gobierno 4 1.5%
Secretaria de Gobierno @ 4 Secretaria General 3 1.1%
Secretaria General # 3 Defensoria del Espacio Publico 2 0.7%
Secretaria del Habitat # 2 IDARTES - instituto de las artes 2 0.7%
Secretaria de Cultura 2 IDRD 2 0.7%
o ibRD # 2 Secretaria de Cultura 2 0.7%
'EA](RTES ','”ds“lt:to de 'aps 1’:9‘5 : ; Secretaria del Habitat 2 0.7%
erensoria del cspacio Publico _ . . .
Unidad Administrativa Especial Cuerpo... # 1 lDPYBA, ; InStIt.Uto Dlsmta! de 1 0.4%
Secretaria de Educacion # 1 Proteccién y Bienestar Animal
Personeria de Bogotda ¥ 1 IbU 0.4%
pu 11 Personeria de Bogota 1 0.4%
IDPYBA - Instituto Distrital de Protecciony... # 1 Secretaria de Educacion 1 0.4%
0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 Unidad Administrativa Especial
- [ 1 0.4%
Cuerpo Oficial Bomberos Bogota
Graéfico 6. Clasificacion de traslados por entidad competente — Trimestre | 2021
Fuente: Reporte “Bogota te escucha”- Fecha 05/04/2021

Especificamente se evidencié una reduccion significativa en el nimero de peticiones
sujetas de traslado hacia la Secretaria Distrital de Ambiente (15.7% y hacia la UAESP
31.6% comparando los registros del periodo con respecto al anterior.

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

De las dependencias y/o grupos de apoyo que gestionaron peticiones en el periodo
analizado, las que gestionaron un mayor nimero de requerimientos fueron: El Grupo de
Apoyo Cuberturas Vegetales con 267 peticiones que representaron 25,62%, seguido del
Grupo de Agricultura Urbana con 154 peticiones que representaron 14,78% y del Grupo
de Apoyo Espacios Visitas con 127 peticiones que equivalieron al 12,19%. En cuarto
lugar, el Grupo de Apoyo de Arbolado Adulto gestion6 112 peticiones que representaron
el 10.75% y en el quinto lugar se ubica la dependencia Administracion Educativa que
gestiono 85 peticiones que representaron el 8.16 de los requerimientos en el periodo
evaluado. Ver Tabla No 1.
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DEPENDENCIA / GRUPO APOYO TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE | TRIMESTRE let?r.enua Variaciol
IV-2020 | IV-2020 % 1-2021 1-2021 % | Peticiones %
Coberturas vegetales 248 17.69% 267 25.62% 19 7.7%
Agricultura urbana 221 15.76% 154 14.78% -67 -30.3%
Espacios visitas 337 24.04% 127 12.19% -210 -62.3%
Arbolado adulto 181 12.91% 112 10.75% -69 -38.1%
Administracidon educativa 35 2.50% 85 8.16% 50 142.9%
Servicio social ambiental 56 3.99% 54 5.18% -2 -3.6%
Secretaria general y de control disciplinario 123 8.77% 42 4.03% -81 -65.9%
Educacidon ambiental 11 0.78% 39 3.74% 28 254.5%
Agenda cultural 17 1.21% 38 3.65% 21 123.5%
Oficina asesora juridica 16 1.14% 31 2.98% 15 93.8%
Sistema del arbolado SIGAU 51 3.64% 29 2.78% -22 -43.1%
Subdireccion cientifica 38 2.71% 20 1.92% -18 -47.4%
Oficina asesora de planeacidn 5 0.36% 18 1.73% 13 260.0%
Oficina de arborizacién urbana 5 0.36% 16 1.54% 11 220.0%
Subdireccién técnica operativa 42 3.00% 8 0.77% -34 -81.0%
Direccion 1 0.07% 1 0.10% 0 0.0%
Sistemas 0.00% 1 0.10% 1 NA
Defensor del Ciudadano 5 0.36% 0 0.00% -5 NA
Educacion Cuencas 10 0.71% 0 0.00% -10 NA
Total general 1402 100.00% 1042 100.00%
Tabla No 1. Gestién de PQRSD por dependencia o grupo de apoyo - Trimestre | 2021
Fuente: Reporte “Bogota te escucha” - Fecha 05/04/2021

Las demas dependencias y/o grupos de apoyo relacionadas en la Tabla anterior
representan un 20,83%.

Con corte a 30 de marzo, de las 1.042 peticiones finalizadas en el trimestre | de 2021,
549 (52.69%) ingresaron en el mismo mes de marzo y 493 (47.31%) fueron registradas
de meses y/o periodos anteriores. En el comparativo del trimestre del reporte actual con
respecto al anterior, se destaca el crecimiento del 7.7% de PQRSD en “Coberturas
Vegetales” siendo el tema mas representativo en el actual periodo, un aumento del
142.9% en peticiones de “Administracién Educativa” al pasar de 35 a 85 peticiones y una
reduccion del 62.3% en “Espacios de visitas” pasando de 337 a 127 PQRSD.

5.7. INDICADOR DE GESTION DE PQRSD

De acuerdo con los reportes mensuales de PQRSD generados desde el sistema “Bogota
te escucha”, de los 1.042 requerimientos finalizados en el periodo, 1.040 equivalentes al
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99,8% se gestionaron en términos de ley y dos (2) PQRSD (0,2%) se finalizaron

extem poréneamente.

TIPO DE PQRSD PQRSD EN FUERA DE
INDICADOR PQRSD TERMINOS  TERMINOS

SEMESTRE 1-2021 Solicitud de acceso a la informacion 533 531 2

Derecho de peticion de interés particular 258 258 0

1040 Derecho de peticion de interés general 178 178 0

1500 Reclamo 27 27 0

Consulta 19 19 0

1000 Queja 12 12 0

2 Sugerencia 10 10 0

200 - Felicitacion 2 2 0

0 Solicitud de copia 2 2 0

EN TERMINOS FUERA DE Denuncia por actos de corrupcion 1 1 0

TERMINOS TOTAL PQRSD 1042 1040 2

REPRESENTATIVIDAD PORCENTUAL 100% 99.8% 0.2%
Gréfico 7. Resultado indicador de eficacia
Fuente: Reporte “Bogota te escucha”- Fecha 05/04/2021

Cabe resaltar que en el primer trimestre de 2021 continu6é evidenciandose la efectiva
gestién de peticiones (mayor al 99.8% en términos) que venia siendo reportada en el
mencionado sistema desde el trimestre anterior. La dependencia con gestion
extemporanea de peticiones fue la Oficina de Arborizacién Urbana.

6. CAUSAS DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

6.1. CAUSAS DE QUEJAS

En el reporte de PQRSD del trimestre | 2021 se evidencia que el Jardin Botanico de
Bogota recibié 12 requerimientos con la modalidad de Quejal. Con respuesta definitiva
se identificaron las siguientes causas por subtema:

» Coberturas urbanas arborizacién y jardineria en espacio publico.

» Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico.

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”.
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» Aprovechamiento de espacios fisicos del Jardin Boténico.
> Atencion y servicio a la ciudadania.
» Capacitacion y asistencia técnica en agricultura urbana.

» Sistema de informacién para la gestion del arbolado urbano (SIGAU).

CAUSAS DE QUEJAS

Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico [IIIINIGEGEGENENEEE. 4

Coberturas urbanas arborizacién y jardineria en espacio publico I £
Sistema de informacién para la gestién del arbolado urbano (SIGAU) I 1
Capacitacion y asistencia técnica en agricultura urbana |IIIINEGGEENE 1

Atencién y servicio a la ciudadania |NNEGEEE 1
Aprovechamiento de espacios fisicos del jardin botanico |G 1

0 0.5 1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5

Gréafico 8. Numero de Causas de quejas por subtema
Fuente: Reporte “Bogota te escucha”- Fecha 05/04/2021

En el trimestre analizado las 12 quejas representan una disminucién del 8.3% con
respecto al trimestre anterior en el que se presentaron 13 quejas.

6.2. CAUSAS DE RECLAMOS

Con la modalidad de Reclamo? se recibieron 27 peticiones en el trimestre 1 2021.
Con respuesta definitiva se identificaron las siguientes causas:
> Pagina web y sistemas de informacion.

» Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico.

» Afectaciones por plantacién tala poda blogueo y mantenimiento.

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”.

& e L *
Ay cll B3 # GB-05 1
Takifana: 437 7060 %?
www b gov.co B g
Cadiga Pastat 111071 by L
ALCALDIA
DE BOGOTA DC



JARDIN BOTANICO

BOGOTI\‘ DE BOGOTA

Manejo integral de jardineria urbana en espacio publico.
Atencion y servicio a la ciudadania.

Educacioén ambiental y participacion.

Gestion del talento humano / contratacion.
Infraestructura e instalaciones.

Manejo integral del arbolado joven urbano en espacio publico.

YV V. .V V V V VY VY

Temas administrativos y financieros.

Coberturas urbanas arborizacion y jardineria en espacio publico.

CAUSAS DE RECLAMOS

Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico — 4,
Afectaciones por plantacién tala poda bloqueo y mantenimiento A 3
Manejo integral de jardineria urbana en espacio publico T )
Coberturas urbanas arborizacion y jardineria en espacio publico )
Temas administrativos y financieros T 1
Manejo integral del arbolado joven urbano en espacio publico A
Infraestructura e instalaciones TN ]
Gestién del talento humano / contratacion S 1
Educacién ambiental y participacion T 1
Atencion y servicio a la ciudadania _

0 1 2 3 4 5 6

Pa'gina web y sistemas de informacion ] 10

10

Gréfico 9. Numero de causas de reclamos por subtema

Fuente: Reporte “Bogota te escucha”- Fecha 05/04/2021

Comparado con el VI trimestre de 2020 (17 reclamos), en el trimestre | de 2021 se
presentd un incremento del 58,8% en el nimero de reclamos (27) en su mayor parte (10)
relacionados con la pagina web y los sistemas de informacion del Jardin Botanico de

Bogota.
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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 gestionaron 10 Sugerencias® presentadas por la ciudadania y se
identificaron sus subtemas asi:

» PA&gina web y sistemas de informacion.

Coberturas urbanas arborizacion y jardineria en espacio publico.
Educacion ambiental y participacion.

Infraestructura e instalaciones.

Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico.

YV V V VYV VY

Recorridos guiados y ecotalleres.

CAUSAS DE SUGERENCIAS

Recorridos guiados y ecotalleres — 1
Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico _ 1
Infraestructura e instalaciones — 1
Educaciéon ambiental y participacion A |
Coberturas urbanas arborizacién y jardineria en espacio publico _ 2
Pagina web y sistemas de informacion AT, 4

0 0.5 1 1.5 2 25 3 3.5 4

Gréafico 9. Causas de sugerencias por subtema
Fuente: Reporte “Bogota te escucha” - Fecha 05/04/2021

En el trimestre | 2021 se presentd el mismo numero de sugerencias (10) con relacién al
IV trimestre de la vigencia 2020.

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 gestion de la entidad”.
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7. RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION
CIUDADANA

De acuerdo con la encuesta aplicada 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 | BIMESTRE 2021
items ASPECTOS PARA EVALUAR 1| 23| al|s | Nosabe oo
No responde
2 |Amabilidad y actitud del servicio 1 36 1 38
1 [Profesionalismo y claridad de la informacion 3 |35 38
5 |Estado de la infraestructura e instalaciones 11| 16 21 38
3 |Orientaciony guia 8 30 38
4 |Estado de las colecciones de la Entidad 7 31 38

Tabla No 2. Consolidada encuesta de satisfacciéon y percepcién ciudadana
Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc.PR.09.F.02 Versién 6

De los 5 items evaluados, la calificacion més alta y generalizada en este periodo fue para
las variables 1, “Amabilidad y actitud de servicio” y 2, “Profesionalismo y claridad de la
informacion” con un 94,7% y 92,1%, respectivamente. Luego, se ubico la variable “Estado
de la infraestructura e instalaciones” con el 42,1%. Las variables “Orientacion y guia” y
“Estado de las colecciones de la Entidad” fueron valoradas también con la méaxima
calificaciéon por un 21.1% y 18.4% de los encuestados respectivamente.

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

> Se brindé informacién, atencion y orientacion en la inmediatez a los ciudadanos
qgue requirieron del servicio a través del canal presencial, telefénico y correos
electronicos.

> 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.

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

ol 63 # GR.05
Teléfona: 437 7080
www [bb.gow.co
Cadiga Pastat 11107

Se presentaron los informes de Solicitudes de Acceso a la Informacion y gestion
de PQRSD correspondientes al mes de diciembre de 2020, al igual que a los
meses de enero, febrero y marzo de 2021.

Se envi6 al area de Comunicaciones para publicacion en el portal web de la
Entidad los informes de gestion de PQRSD, de Solicitudes de acceso a la
informacion del mes de diciembre de 2020, al igual que de los meses de enero,
febrero y marzo de 2021, ademas del informe correspondiente al cuarto trimestre
de la vigencia 2020.

Se publicé en el portal web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos de la Veeduria
Distrital los informes correspondientes al mes de diciembre 2020, al igual que a los
de enero y febrero de 2021.

Se elabord y presentd en Comités de MIPG el informe de causas de quejas,
reclamos, sugerencias y gestion atencion al ciudadano del trimestre 1V de 2020.

Se elaboraron y presentaron los informes mensuales de seguimiento aleatorio a
respuestas, verificacion del cumplimiento de los criterios de claridad, calidez,
coherencia y oportunidad y los memorandos dirigidos a las areas.

Se elabord y se presenté el informe de encuesta de satisfaccion correspondiente
al VI bimestre 2020 y | bimestre 2021 y se realizé el envio al enlace de MIPG.

Se elabord y presento a la Oficina Asesora de Planeacion el indicador de Eficacia
correspondiente al IV trimestre de la vigencia 2020.

Se administro el sistema “Bogoté 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 atendieron las solicitudes presentadas por la Red Distrital de Quejas y
Reclamos-Veeduria Distrital.

Se envio a los procesos misionales el reporte de quejas, reclamos y sugerencias
presentado en el Comité de MIPG correspondiente al IV trimestre de la vigencia
2020.

Se elaboré y presento a la Secretaria General y de Control Disciplinario el informe
de gestion en atencién al ciudadano.
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Se dio cumplimiento a las acciones del PAAC a realizarse en el primer trimestre
de 2021 y se report6 al enlace de MIPG de la Secretaria General y de Control
Disciplinario.

Se presento a la Oficina de Planeacién el informe consolidado reporte CBS de
derechos de peticidon, quejas y reclamos de la vigencia 2020 para la Contraloria.

Se envio el consolidado de requerimientos con la modalidad de Denuncias por
posibles actos de corrupcién a la Oficina de Control Interno y Disciplinario
correspondiente al IV trimestre de la vigencia 2020.

Se gestiond ante la Subdireccién Educativa -Comunicaciones- de la Entidad
divulgacion de informacion con respecto a la suspension del servicio y atencion
virtual y divulgacién de Protocolos de Servicio al Ciudadano.

Se dio respuesta a la Oficina de Control Interno con respecto al envio de las
evidencias del seguimiento al cumplimiento del Decreto 371 de 2010.

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

Se realizé seguimiento a la gestion de peticiones ciudadanas del sistema “Bogota
te escucha”.

Se realizaron actividades de coordinacion y seguimiento de la ventanilla de
correspondencia y en la atencién de los radicados.

Se dio indicaciones a la oficina de Comunicaciones con respecto a la importancia
de la participacion en el Nodo de Comunicacion y Lenguaje Claro liderado por la
Veeduria Distrital y con respecto a la implementacion del protocolo para el manejo
de las peticiones anénimas recibidas a través de las Redes Sociales.

Se participd en las mesas de trabajo de Participacion Ciudadana, y se presenté la
accion a incluir en el Plan de Participacion a desarrollar por el grupo de atencion
al ciudadano en el mes de octubre de 2021.

Se realiz6 mesa de trabajo para creacion del proceso de Servicio al Ciudadano en
el Jardin Botanico.
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Se elabor6 y presenté en Comité de MIPG el documento Politica Institucional de
Servicio al Ciudadano.

Se presentaron 4 informes mensuales de gestion de derechos de peticion para dar
cumplimiento a la accion 3.1.1.1.1.3 del Plan de Mejoramiento de la Contraloria.

Se reportaron las acciones del Plan de Mejoramiento por Procesos de Control
Interno.

Se participd en la primera reunién plenaria de la Red Distrital de Quejas y
Reclamos, en la reunion del Nodo Sectorial Ambiente y Nodo Intersectorial de
Lenguaje Claro y Comunicaciones, liderado por la Red Distrital de Quejas y
Reclamos.

El grupo de atencion al ciudadano participd en la planeacion estratégica de la
vigencia 2021.

Se reporté a los enlaces de MIPG de la Secretaria General y de Control
Disciplinario las acciones cumplidas en el Plan de Sostenibilidad correspondiente
al 4 trimestre de la vigencia 2021.

Se atendi6 la solicitud de diligenciamiento del formulario del FURAG con la
informacion relativa a atencion al ciudadano de la vigencia 2020 y se publicaron
las evidencias en el DRIVE de Secretaria General y de Control Disciplinario y la
Oficina Asesora de Planeacion.

9. CONCLUSIONES
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En el periodo analizado el nimero de PQRSD registradas en el sistema “Bogota
te escucha” se disminuyd en un 19.7%” comparado con el IV trimestre de la
vigencia del 2020. Sin embargo, es de reconocer que dentro del trimestre el
namero de peticiones aumenté mes a mes hasta calculandose en marzo un
incremento del 6.0% comparado con el mes de febrero y del 48.1% con respecto
al mes de enero.

Mes a mes aumentaron dentro del trimestre los derechos de interés particular y de
interés, sin embargo, la suma de estos dos requerimientos es menor en el trimestre
[-2021 (624) con relacion al anterior (698).
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En cuanto a los subtemas mas recurrentes de PQRSD finalizadas, se revertieron
en importancia los relacionados con Coberturas urbanas, arborizacion y jardineria
en espacio publico que paso del 4° lugar al 1° y Recorridos Guiados y Ecotalleres
que pasoé del 1° al 3°. Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio
publico fue el segundo subtema mas recurrente.

En comparacion con el IV trimestre de la vigencia del 2020, el nimero de traslados
por competencia a las entidades distritales se redujo en un 17.4% y contindan
siendo Secretaria Distrital de Ambiente y la UAESP las entidades a las que se les
hace el mayor nimero de traslados.

En cuanto a la gestion de PQRSD por dependencia o grupo de apoyo, el
comparativo entre el trimestre del reporte analizado con respecto al anterior reflejo
un aumento significativo del 142.9% en el nimero de peticiones gestionadas por
Administracion Educativa y una notable reduccion del 62.3% de las peticiones
sobre Espacios de visitas. La dependencia con mayor nimero de requerimientos
gestionados en el trimestre | de 2021 fue Coberturas vegetales y su crecimiento
identificado con respecto al periodo anterior fue de 7.7%.

En el periodo analizado el Jardin Botanico “José Celestino Mutis” gestioné el
99,8% de las PQRS dentro de los términos de ley.

Las Solicitudes de Acceso a la Informacion y los Derechos de Peticion de Interés
General y Particular contintian siendo las modalidades mas representativas dentro
de las PQRSD gestionadas por la Entidad.

El manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico y las coberturas
urbanas, arborizacién y jardineria en espacio publico fueron los subtemas mas
representativos en la presentacion de quejas por parte de la ciudadania; de otra
parte, el subtema Pagina web y sistemas de informacién fue objeto de los mayores
registros de reclamos y sugerencias.

En el andlisis del resultado de la encuesta satisfaccion y percepcion ciudadana
revela que las variables “Amabilidad y actitud de servicio” y “Profesionalismo y
claridad de la informacién” obtuvieron la calificacibn mas alta por parte de los
ciudadanos.

Se dio cumplimiento en el periodo a la presentacion de los informes de ley, a las
acciones planteadas en el PAAC, al Plan de Sostenibilidad, Furag y a los
requerimientos externos sobre la gestion en atencion y servicio a la ciudadania.
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e LaJardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis continGia procurando garantizar
la atencion y el servicio de manera presencial y virtual a los ciudadanos a pesar
de las restricciones originados por la pandemia.

10.RECOMENDACIONES

e Mantener en funcionamiento los diversos canales de interaccion habilitados en la
Entidad garantizando la continuidad en la vinculacion del recurso humano
necesario para la atencién oportuna de las solicitudes ciudadanas.

e Realizar seguimiento permanente en las areas en la gestion de peticiones
ciudadanas, garantizando que funcionarios y contratistas cumplan con los criterios
de claridad, calidez, coherencia y oportunidad.

e Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones planteadas en Plan de
Mejoramiento por Procesos por causa de quejas, reclamos y sugerencias.
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