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INTRODUCCION

La Secretaria General del Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis es la encargada del
proceso Servicio a la Ciudadania y por tanto es la responsable de la recepcion, asignacion y
seguimiento a la gestién de peticiones ciudadanas, en cumplimiento a lo preceptuado en la
normatividad vigente, en dicho contexto presenta el informe de gestion de peticiones ciudadanas
recibidas a través de los diferentes canales de interaccion y registradas para gestion interna en
el Sistema “Bogot& Te Escucha”, herramienta gerencial y de control que permite a las entidades
distritales y ciudadania registrar, gestionar y realizar seguimiento a los requerimientos,
posibilitando una evaluacién permanente de la gestion institucional.

OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo dispuesto en la normatividad vigente en relacién con la elaboracién y
presentacion de informes de gestion de PQRSD, orientado hacia una mejora continua
institucional.

ALCANCE

El informe corresponde al analisis efectuado a los requerimientos presentados por la
ciudadania en el periodo comprendido del 1° al 31 de julio de 2023, de competencia del
Jardin Boténico de Bogota “José Celestino Mutis”.

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 su pagina web principal para que los ciudadanos presenten
quejas y denuncias de los actos de corrupcién 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 Articulo 3° - 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
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también la elaboracién 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 Informacion 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 Peticién en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones;
Concejo de Bogoté”.

Ley 1437 de 2011 “Por medio del cual se expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo-Articulo 5. Derecho de las personas ante las autoridades”
Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito, o por
cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion
oportuna y orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal
efecto.

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se
sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

Decreto 019 de 2012 “ARTICULO 14. “Presentacion de solicitudes, quejas, recomendaciones
o reclamos fuera de la sede de la entidad. Los interesados que residan en una ciudad diferente a
la de la sede de la entidad u organismo al que se dirigen, pueden presentar sus solicitudes,
quejas, recomendaciones o reclamaciones a través de medios electronicos, de sus dependencias
regionales o seccionales”,

Circular 053 de 2016 Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota D.C. “Publicacion y
divulgacion de informacion obligatoria requerida respecto a servicios procedimientos y
funcionamiento del sujeto obligado, con relacién a la atencion de peticiones ciudadanas”.

ATENQION A LA CIUDADANIA
INFORMACION GENERAL DE SOLICITUDES

En julio 2023 en atencién y servicio a la ciudadania el Jardin Botanico brind6 informacién general
a 2.793 usuarios. Del total de solicitudes fueron registradas en el Sistema Distrital para la Gestion
de Peticiones “Bogota Te Escucha” el 6,05% (169) para tramite por parte de las dependencias de
la Entidad. A través de los canales presencial, teléfono, chat, celular, WhatsApp, se brind6
informacion y orientacion en la inmediatez a un 93,95% (2.624) usuarios.

Las solicitudes en general se incrementaron para el periodo julio en un 2,68% con respecto al
periodo anterior al pasar de 2.720 a (2.793).
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Gréfica 1. Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General
Fuente: Planilla registro atencién diaria de ciudadanos y reporte de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha” julio 2023

Los indicadores de atencion por canal para el periodo julio 2023, el tiempo maximo de manera
presencial fue de 35 minutos, de manera telefénica 13 minutos, por medio de WhatsApp fue de
12 minutos, por medio de chat de 7 minutos.

+ INFORMACIQN GENERAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR CANAL DE
INTERACCION CIUDADANA

e Teléfono 735 (26,32%).

e Presencial verbal 95 (3,40%).

e Correo electrénico 80 (2,86%).

e Web Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te
Escucha” 45 (1,61%).

e Ventanilla de Correspondencia 12 (0,43%).

e Buzobn de Sugerencias 4 (0,14%).
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e Redes Sociales 2 (0,07%).

5_ e Chat 1.587 (56,82%).

" ¢ WhatsApp 88 (3,15%).

D e Celular 145 (5,19%)

< REGISTRO DE PETICIONES EN EL SISTEMA “BOGOTA TE ESCUCHA” POR TIPO
O MODALIDAD

Durante el periodo julio 2023 el area de Atencién y Servicio a la Ciudadania recibié 169 PQRS
para gestion a través del sistema “Bogota Te Escucha”, con respecto al periodo junio 2023 los
registros disminuyeron en un 11,52%.

PQRSD POR TIPO
. . 33,14%
DERECHO DE PETICION DE INTE RS P AR T U LA R o 55

< . 0
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 33'14/0— 56
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CONSULTA 13

SUGERENCIA guit™8%
RECLAMO uki78%
QUEIA ggl18%

FELICITACION g 05%9%
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Gréfica 2. Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha” de fecha 3/08/2023

En el andlisis por tipo de peticién, en los de mayor recurrencia como las Solicitudes de Acceso a
la Informacién y los Derechos de Peticion de Interés General y Particular se evidencia que
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disminuyeron en un 2,78%, 11,11% y 12,50% respectivamente, en comparacion con los
ingresados en el periodo junio 2023.

Las Solicitudes de Acceso a la Informacién con un 20,71%, los Derechos de Peticion de Interés
General y Particular con igual porcentaje 33,14% suman en conjunto 86,98% del total de
requerimientos recibidos y registrados en el sistema “Bogota Te Escucha” durante el periodo
analizado.

Para el periodo julio 2023 con la tipologia Consulta ingresaron 13 (7,69%) presentan un
incremento del 85,71%. Los Reclamos y Sugerencias con igual nimero porcentual 3 (1,78%)
presentan una disminucién del 25,00% y el 70,00% respectivamente, con la modalidad de Queja
se recibieron 2 (1,18%); las tres ultimas modalidades presentan una disminucion del 25,00%,
70,00% y 66,67% por cada una de éstas, en comparacion con los registros del periodo junio 2023.

En el reporte de PQRSD para el mes de julio 2023 no se observan requerimientos registrados en
el sistema con las modalidades de Denuncias por Posibles Actos de Corrupcién y tampoco por
Solicitudes de Copias.

De los subtemas més recurrentes del Top 5 conservan el primer lugar “COBERTURAS
VEGETALES -Arborizacién y jardineria en espacio publico” con un 24,32%, “CAPACITACION Y
ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA URBANA’ pas6 a ocupar nuevamente el segundo
lugar de mayor participacion en julio con un 19,59%, “AFECTACIONES POR PLANTACION TALA
PODA BLOQUEO MANTENIMIENTQO” con participacion del (12,16%) se ubica en el tercer lugar,
seguido del subtema “EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION” que ingresa al Top 5 con
una representacion del (8,11%), el quinto lugar fue para el subtema “MANEJO INTEGRAL DEL
ARBOLADO ANTIGUQO” con un 4,73%.

TOP 5 SUBTEMAS MAS RECURRENTES JULIO 2023

COBERTURAS VEGETALES (Arborizacion y Jardineria en espacio 24,32%
Pdblico) I 36

19,59%
CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA URBANA [

AFECTACIONES POR PLANTACION TALA PODA BLOQUEOY | 12.16%
MANTENIMIENTO I 1S

8,11%

EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION I 12

P . 4,73%
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 7
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Gréfica 3. Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha” de fecha 3/08/2023
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En el reporte de PQRSD correspondiente al periodo de analisis no se evidencian peticiones con
el subtema Veedurias Ciudadanas.

% PETICIONES FINALIZADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO DEL
PERIODO ANALIZADO Y DE PERIODOS ANTERIORES

Durante el periodo julio 2023 el Jardin Botanico de Bogota tramitd 148 peticiones de las cuales
97 (65,54%) corresponde a requerimientos ingresados durante el periodo julio 2023 y 51 (34,46%)
del total de solicitudes que habian quedado en tramite de periodos anteriores.

El Grupo de Apoyo “COBERTURAS VEGETALES” se mantiene durante varios periodos como el
mas sobresaliente en la gestion de peticiones del periodo actual y de periodos anteriores.

GESTION DE PETICIONES POR DEPENDENCIA Y/O GRUPOS DE APOYO DEL PERIODO JUNIO Y DE PERIODOS ANTERIORES

DEPENDENCIAS Y/O GRUPOS DE APOYO PERIODO PERIODO PERIODO PERIODO TOTAL
ACTUAL ACTUAL ANTERIOR ANTERIOR PERIODO
ACTUAL Y DE
PERIODOS
ANTERIORES

Dependencia Secretaria General 3,38% 6,76% 15 10,14%
Grupo de Apoyo dependencia SGRAL - Comunicaciones 0,00% 1 0,68% 1 0,68%
Dependencia Oficina Juridica 1 0,68% 1 0,68% 2 1,35%
Dependencia Subdireccién Cientifica 6 4,05% 2 1,35% 8 5,41%
Dependencia Subdireccién Educativa y Cultural 7 4.73% 1 0.68% 8 5.41%
Grupo de Apoyo dependencia SEC — Defensor del Ciudadano 1 0,68% 0,00% 1 0,68%
Grupo de Apoyo dependencia SEC - Reserva Espacios 3 2,03% 0,00% 3 2,03%
Grupo de Apoyo dependencia SEC — Agenda Cultural 1 0,68% 0,00% 1 0,68%
Grupo de Apoyo dependencia SEC -Educacién Ambiental

3 2,03% 0,00% 3 2,03%
Grupo de Apoyo dependencia SEC —Naturaleza, Salud y Cultura 0,00% 1 0,68% 1 0,68%
Grupo de Apoyo dependencia SEC -Servicio Social Ambiental 2 1,35% 0,00% 2 1,35%
Grupo de Apoyo dependencia SEC -Participacion 1 0,68% 0,00% 1 0,68%
Dependencia Subdireccién Técnica Operativa - STO

1 0,68% 1 0,68% 2 1,35%
Grupo de Apoyo dependencia - STO Agricultura Urbana 15 10,14% 14 9,46% 29 19,59%
Dependencia Oficina de Arborizaciéon Urbana -OAU 3 2,03% 1 0,68% 4 2,70%
Grupo de Apoyo dependencia OAU -Coberturas Vegetales 33 22.30% 12 8.11% 5 30,41%
Grupo de Apoyo dependencia OAU - Arbolado Adulto 12 8,11% 5 3,38% 17 11,49%
Grupo de Apoyo dependencia OAU -Sistema del Arbolado
(SIGAU) 3 2,03% 2 1,35% 5) 3,38%
TOTAL GENERAL

97 65,54% 51 LR 148 100,00%

Tabla 1. Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha” de fecha 3/08/2023

El porcentaje de oportunidad en la gestion de peticiones en julio fue del 100,00%, cumplimiento
de los términos de la ley 1755 de 2015 El Jardin Botanico de Bogotd mantiene el buen

! Ley 1755-Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancidn disciplinaria, toda
peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:
1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta
al peticionario, se entendera, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracién ya no podra negar la
entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes. 2. Las peticiones mediante las
cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
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desempenio en el trAmite de las peticiones ciudadanas durante cuatro periodos consecutivos de
la vigencia actual.

ODALIDAD DE P O CANTIDAD %

CONSULTA 8 541%
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 37 25.00%
DERECHO I?E PETICION DE INTERES PARTICULAR 53 35,81%
FELICITACION 1 0.68%
QUEJA 5 3,38%
RECLAMO

2 1,35%
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION 35 23.65%
SUGERENCIA 7 4,73%
TOTAL GENERAL 148 100,00%

Tabla 2. Elaborado por Servicio Atencion ala Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 3/08/2023

» TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

7

Para el periodo julio 2023 el promedio? general en la gestion de las peticiones ciudadanas fue de
6 dias habiles.

Las Consultas se tramitaron dentro de los 8 dias. De 3 a 9 dias habiles las peticiones que se
deben responder dentro de los 15 dias.

Las Solicitudes de Acceso a la Informacion con tramite dentro de los 5 dias.

DIAS DE G,ESTION DE LAS PQRSD-JULIO 2023
DIAS HABILES (Promedio general 6 dias)

SUGERENCIA I S
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION I 5
RECLAMO I ©
QUEJA I ©
FELICITACION I 3
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR I 7
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL I G
CONSULTA I 3

Grafica 4. Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha” de fecha 3/08/2023

2 para determinar el tiempo promedio de las respuestas, se toma de las variables estado peticion final — solucionado por respuesta definitiva — dependencia- dias
de gestion “Fuente Guia para la elaboracion del informe de gestion de peticiones ciudadanas; Secretaria General de la Alcaldia Mayor, D.C”.
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% TRASLADADO DE PQRSD POR COMPETENCIA

El Jardin Botanico de Bogoté trasladé 50 PQRS por competencia a las entidades distritales que
se relacionan en la Gréfica 5. En el periodo de analisis se present6 una diferencia porcentual del
13,64% en los traslados en comparacion con los (44) traslados realizados durante el periodo junio
2023. La Secretaria Distrital de Ambiente se destaca en la recepcidn de peticiones por traslado.
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Grafica 5. Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 3/08/2023

Para la verificacion del cumplimiento del (Ar. 21.-Ley 1755 de 2015)® en los traslados de
peticiones por competencia, se tomd una muestra aleatoria de (12) peticiones, correspondiente
al 24,00% del total de traslados (50) realizados en julio 2023 por parte del Jardin Botanico de
Bogota. El seguimiento dejé como resultado que el 100,00% de las peticiones evaluadas en julio
2023 se trasladaron dentro de los términos de ley.

8 Ley 1755 de 2015-ARTICULO 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticién no es la competente, se informara de
inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obr6 por escrito. Dentro del término
sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente asi se lo
comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticién por la autoridad competente.
Sentencia C-951/14.
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% SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE CLARIDAD, CALIDEZ,
COHERENCIA Y OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA
“BOGOTA TE ESCUCHA”

Para evaluar el cumplimiento de los criterios se tomd una muestra probabilistica de 78
requerimientos, corresponde al 52,7% del total de peticiones ciudadanas finalizadas en el periodo
(148).

En junio y julio 2023 disminuyeron los incumplimientos para los criterios de Calidez, Claridad y
Coherencia, en junio se presentaron 2 oportunidades de mejora para cada uno de éstos mientras
que en julio solo un (1), presenté oportunidad de mejora el criterio el de Coherencia.

En cuanto al manejo del sistema “Bogota Te Escucha” se mejoré notablemente al pasar de 10
observaciones en junio a una (1) en el mes de julio 2023.

0
100% O 0 > 1 1
90% 2 2 10
80%
70% 2
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 0
no cumple no cumple no cumple no cumple no cumple
Calidez Claridad Coherencia Oportunidad Manejo del sistema

"Bogota Te Escucha"

e=@==|UNi0 ==Qm==julio

Grafica 6. Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 3/08/2023
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< ANALISIS DE OTRAS VARIABLES

e PARTICIPACION POR LOCALIDAD

En julio 2023, el 31,95% de usuarios del sistema registraron su localidad, la localidad con mayor
participacion fue Suba con un 6,51%, para el periodo junio las localidades mas representativas
fueron Ciudad Bolivar y Kennedy.

01 - USAQUEN 02 - CHAPINERO 04 - SAN CRISTOBAL
07 - BOSA u08 - KENNEDY =09 - FONTIBON
m10 - ENGATIVA m11-SUBA m14 - LOS MARTIRES
15 - ANTONIO NARINO m16 - PUENTE ARANDA m18 - RAFAEL URIBE URIBE
=19 - CIUDAD BOLIVAR H (en blanco)

Grafica 7. Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 3/08/2023

Con representacion inferior al 5,0% las demas localidades identificadas suman en conjunto un
25,44%. EIl 68,05% de usuarios no indicaron su localidad en el registro de sus peticiones.
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e PARTICIPACION POR ESTRATO
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Grafica 8. Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 3/08/2023

Durante cinco periodos consecutivos se mantienen los estratos 3 en julio con un (9,47%) y 2 con
un (5,92%), los dos estratos con mayor representacion suman el 15,38%. Los estratos (1, 4,5y
6) con una representacion inferior al 10,00% en conjunto suman el 10,65% restante.

En la grafica 8., se observa que, en el registro de peticiones, 125 usuarios correspondiente al
73,96% no indicaron para el mes de julio 2023 informacidn relacionada con la estratificacion.
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Gréfica 9. Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 3/08/2023

Del total de requirentes, el 82,84% (140) se identificaron en el registro de peticiones como
Personas Naturales, el 8,88% (15) eran Personas Juridicas y un 8,28% (14) del total de registros
en el reporte de PQRSD para el mes de julio 2023 se evidencian en Blanco.

CONCLUSIONES

» Las solicitudes en general se incrementaron para el periodo julio en un 2,68% con respecto
al periodo anterior al pasar de 2.720 a (2.793).

» Através de los canales presencial, teléfono, chat, celular, WhatsApp, se brindd informacion
y orientacion en la inmediatez a un 93,95% (2.624) usuarios

» Durante el periodo julio 2023 el &rea de Atencidn y Servicio a la Ciudadania recibié 169 PQRS
para gestion a través del sistema “Bogota Te Escucha”, con respecto al periodo junio 2023
los registros disminuyeron en un 11,52%.

» las Solicitudes de Acceso a la Informacion y los Derechos de Peticion de Interés General y
Particular disminuyeron en julio, en comparacion con los ingresados en el periodo junio 2023.

» En el Top 5 subtemas mas recurrentes fueron “Coberturas Vegetales”, “Capacitacion y
Asistencia Técnica en Agricultura Urbana”, “Afectaciones por Plantacién Tala Poda Bloqueo”,
“Educacion Ambiental y Participacion”y “Manejo Integral del Arbolado Antiguo”.

» El Jardin Botanico de Bogota mantiene el buen desempefio en el tramite de las peticiones
ciudadanas durante cuatro periodos consecutivos (abril-mayo-junio y julio) de la vigencia
actual.

» Eltiempo promedio general de respuesta para el periodo julio fue de 6 dias habiles.

» En el periodo de andlisis se presenté una diferencia porcentual del 13,64% en los traslados
en comparacion con los (44) traslados realizados durante el periodo junio 2023.

» Enjunioy julio 2023 disminuyeron los incumplimientos para los criterios de Calidez, Claridad
y Coherencia, en junio se presentaron 2 oportunidades de mejora para cada uno de éstos
mientras que en julio solo un (1) present6 oportunidad de mejora el criterio el de Coherencia.

» Con respecto al manejo del sistema “Bogota Te Escucha” se mejord notablemente al pasar
de 10 observaciones en junio a una (1) en el mes de julio 2023.

» EI 100% de las peticiones evaluadas se realizaron dentro de los términos del (Ar. 21.-Ley
1755 de 2015).

» En el registro de peticiones por localidad en julio 2023 se destaca Suba.

» Durante 5 periodos consecutivos de la actual vigencia se destacan los estratos 2y 3 en la
presentacion de peticiones por parte de los usuarios del sistema “Bogota Te Escucha”.
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» Con una representacion importante se destacan las “Personas Naturales” en la presentacion
de peticiones ciudadanas.

RECOMENDACIONES

o Se recomienda mantener el buen desempefio en la atencion oportuna de las PQRSD.
o Realizar seguimiento a las quejas, reclamos y sugerencias
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