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1. PRESENTACION

El area de Atencion a la Ciudadania de la Secretaria General del Jardin Botéanico “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 ofertados a la ciudadania, presenta al Comité Directivo de la Entidad, el
informe correspondiente al tercer trimestre de la vigencia 2023, con la finalidad de que se
implementen acciones de mejora institucional.

» OBJETIVO

Informar a la Alta Gerencia las causas de las inconformidades y sugerencias presentadas por la
ciudadania.

» 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 2023.

» 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.

2. ATENCION A LA CIUDADANIA COMPARATIVO TRIMESTRALES

El Grupo de Servicio a la Ciudadania brind6 orientacién e informaciéon sobre los productos y
servicios del Jardin Botanico José Celestino Mutis a través de los canales de interaccion
ciudadana a (8.137) usuarios durante el periodo comprendido entre el 1° de julio y el 30 de
septiembre de 2023. El 91,62% del total de solicitudes se atendieron en la inmediatez y un 8,38%
de las solicitudes se gestionaron a través del sistema “Bogota Te Escucha”.
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Gestion de solicitudes Il trimestre 2023

3000
2500
2000
1500
1000
508
septiembre agosto julio
- . -
Total sollc!tudes rec.lbldas enel 2563 2781 2793
periodo analizado
= Solici .
SO|ICItl:Ides cc?n gestion 2287 2544 2624
inmediata
B PQRSD recibidas y registradas
en el sistema "Bogota te 276 237 169
escucha"

Grafica 1. Gestion de solicitudes comparativo mensuales-III trimestre 2023
Fuente: Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el registro diario atencion usuarios
DOC.PR.09.F04 SAC.PR.01.F.03

En el comparativo mensual se observa que el periodo julio 2023 con mayor representacion en la

recepcion de solicitudes (2.793) de las cuales el 93,9% se atendieron en interaccion, el 6,1% con
gestion a través del sistema “Bogota Te Escucha”.

Atencion general usuarios comparativo trimestral
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Gréfica 2. Solicitudes atendidas comparativo trimestrales
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el registro diario atencion usuarios
DOC.PR.09.F04 SAC.PR.01.F.03

En la gréfica 2., se observa en el comparativo trimestral una diferencia porcentual del 3,94%
menos en el ingreso general de solicitudes para el tercer trimestre de la vigencia 2023.
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3. ATENCION GENERAL DE SOLICITUDES POR CANAL DE INTERACCION
COMPARATIVO TRIMESTRALES
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Grafica 3. Solicitudes recibidas por canal de interaccién comparativo trimestrales
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el registro diario atencion usuarios
DOC.PR.09.F04 SAC.PR.01.F.03

Los canales mas utilizados por la ciudadania en el tercer trimestre: Chat, Teléfono, Celular, E-
Mail, Presencial y WhatsApp en conjunto suman 7.900 (97,1%) del total de ingresos, en
comparacion con los del segundo trimestre (8.282) de la vigencia actual se presentd una variaciéon
del 4,61% en el tercer periodo.

Los canales Buzdn de Sugerencias, Escrito, Redes Sociales y Web con representacion inferior al
2,00%, suman en conjunto (237) solicitudes, correspondiente al 2,91%.
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Gréfica 4. PQRSD registradas en el sistema “Bogota Te Escucha”
Fuente: Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogotéa Te Escucha”

Para el tercer trimestre se evidencian (682) PQRSD con gestion a través del Sistema “Bogota Te
Escucha” con participacién porcentual por mes asi: un 24,8% de solicitudes ingresadas en el
periodo julio, un 34,8% en agosto y un 40,5% en septiembre 2023. El pico mas alto en el tercer
trimestre se presenté en el periodo septiembre, en el segundo trimestre fue en el periodo abril
2023.

En los comparativos trimestrales se observa un incremento del 23,10% al pasar de (554) registros
en el segundo trimestre a 682 en el tercer trimestre de la vigencia actual.
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4. MODALIDAD DE LAS PETICIONES INGRESADAS EN EL SISTEMA “BOGOTA TE
ESCUCHA” COMPARATIVO TRIMESTRALES
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Gréfica 5 Requerimientos por tipo o modalidad de peticién comparativo trimestrales
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogotéa Te Escucha”

Se conservan como las modalidades mas consultadas durante tres periodos consecutivos de la
vigencia actual los Derechos de Peticién de Interés Particular (241) y General (215) y las
Solicitudes de Acceso a la Informacion (126), para el tercer trimestre suman (582) del total de
requerimientos ingresados.

En el tercer trimestre variaron los registros de las mencionadas tres modalidades, en comparacién
con los registros del segundo trimestre, se evidencia un incremento del 24,23% en los Derechos
de Peticion de Interés Particular, un 28,74% en los Derechos de Peticion Interés General; las
Solicitudes de Acceso a la Informacién disminuyeron en un 1,56%.

Las demas tipologias tuvieron una representacion inferior al 5,00%, no obstante, las Consultas
(30) se incrementaron en un 114,3%, los Reclamos (21) en un 75,00%, la Sugerencias (23) en
un 9,52%, las Quejas (13) en un 18,18% y las Felicitaciones (12) en un 140,0%; las Denuncias
por Posibles Actos de Corrupcion (1) disminuyeron en un 50,0%

En el consolidado de PQRS no se observan en el comparativo trimestrales peticiones con la
modalidad de Solicitudes de Copia.

S cll B3 # GB-05
Tekfono: 437 7060 3
e b gon e B

Cadigo Postat 111071 b o



K
BOGOT.

JARDIN BOTANICO

DE BOGOTA

5. TOP 5 SUBTEMAS MAS RECURRENTES DE PQRSD FINALIZADAS COMPARATIVO

TRIMESTRALES

Top 5 subtemas mas frecuentes

EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO
EN ESPACIO PUBLICO

CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA
URBANA
AFECTACIONES POR PLANTACION TALA PODA
BLOQUEO Y MANTENIMIENTO

COBERTURAS VEGETALES (Arborizacién y Jardineria en
espacio Publico)
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e’ AFECTACIONESPOR  CAPACITACIONY ~ MANEIOINTEGRAL oo
(Arborizacién y PLANTACION TALA  ASISTENCIA TECNICA DEL ARBOLADO AMBIENTAL Y

Jardineria en espacio

PODA BLOQUEOY
MANTENIMIENTO

EN AGRICULTURA  ANTIGUO URBANO EN

URBANA ESPACIO PUBLICO

Publico)
B Trimestre 111-2023 143 56 56 44 36
B Trimestre 11-2023 127 47 52 29 28

Gréfica 6: Top 5 subtemas mas recurrentes comparativo trimestrales
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogotéa Te Escucha”

160

PARTICIPACION

Durante dos periodos consecutivos se mantienen en el Top 5, con un leve incremento en el tercer
trimestre por cada uno, los subtemas Coberturas Vegetales con un 12,60%, Afectaciones por
Plantacién Tala poda Bloqueo y Mantenimiento con 19,15%, Capacitacion y Asistencia Técnica
en Agricultura Urbana con un 7,69%, Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio
Publico con un 51,72% y Educacion Ambiental y Participacion con un 28,57%.

6. PORSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO
COMPARATIVO TRIMESTRALES

La Oficina de Arborizacion Urbana con una significativa participacion en los dos periodos, un
53,02% (272) peticiones gestionadas en el tercer trimestre, y un 54,61 (249) de peticiones en el

segundo trimestre.
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Las demas dependencias con participacion inferior al 14,0%, suman en conjunto el 46,98% (241)
del total de PQRSD finalizadas durante el tercer trimestre de 2023, para el segundo periodo
sumaron un 45,38% (207).

En la Tabla 1., se observa un incremento porcentual del 12,50% de peticiones finalizadas para el
tercer trimestre de la vigencia actual.

PQRSD finalizadas Comparativo Trimestrales-2023

Trimestre I Trimestre |l Diferencia
PORS

Cantidad % Cantidad %
DIRECCION 1 0,19% N/A N/A N/A
SECRETARIA GENERAL 61 11,89% 39 8,55% 22
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1 0,19% 2 0,44% -1
OFICINA JURIDICA 8 1,56% 6 1,32% 2
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 3 0,58% 3 0,66% N/A
SUBDIRECCION CIENTIFICA 20 3,90% 11 2,41% 9
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 71 13,84% 81 17,76% -10
AGRUPO DE APOYO SEC- DEFENSOR DEL CIUDADANO 5 0,97% N/A N/A N/A
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 71 13,84% 65 14,25% 6
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 53,02% 249 54,61% 23

272

Tabla 1. PQRSD finalizadas por dependencia comparativo trimestrales
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha”

De 513 peticiones tramitadas, el 67,25% (345) ingresaron en el tercer periodo y un 32,75% (168)
de PQRSD ingresaron en segundo trimestre la vigencia actual, peticiones que habian quedado
en tramite, dentro de los términos de ley.
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7. INDICADOR DE GESTION DE PQRSD COMPARATIVO TRIMESTRALES

99,81% 1 0,19% 100,00% O 0,00%

TRIMESTRE 111-2023 TRIMESTRE 11-2023
®  wDentrodetérminos = m Fuerade términos =

Gréfica 7. Gestion de PQRSD comparativo trimestrales
Fuente: Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogotéa Te Escucha”

Para el tercer trimestre se evidencia en la grafica 7., que de 513 PQRSD tramitadas por el Jardin
Botanico de Bogotd, el 99,81% (512) se tramit6é dentro de los términos de la Ley 1755 de 20151
y un 0,19% (1) de manera extemporanea. El 100% de las peticiones finalizadas en el segundo
trimestre se tramitaron de manera oportuna.

1. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO TRIMESTRALES

Traslados por competencia Comparativo Trimestrales-2023

Trimestre Il
CANTIDAD % CANTIDAD %

98 68,06% 83 71,55%
29 20,14% 14 12,07%
2 1,39% 3 2,59%
2 1,39% 3 2,59%
2 1,39% 5 4,31%

2

1

4

ENTIDAD NACIONAL 1,39% N/A N/A
SUBRED CENTRO ORIENTE 0,69% N/A N/A

2,78% N/A N/A

1 Ley 1755-Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién 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 informacién deberén 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 administracion 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 relacion con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
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SECRETARIA DE EDUCACION 1 0,69% 1 0,86%
SECRETARIA DE SALUD 1 0,69% 1 0,86%
SUBRED NORTE 1 0,69% N/A N/A
SECRETARIA DE SEGURIDAD 1 0,69% 1 0,86%
CODENSA N/A N/A 2 1,72%
N/A N/A 2 1,72%
METRO DE BOGOTA S.A. N/A N/A 1 0,86%

TOTAL 100,00% 116 100,00%

Tabla 2. Traslado de peticiones por competencia comparativo trimestrales
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha”

El Jardin Botanico de Bogota traslad6 durante el tercer periodo (144) PQRSD, El 88,19% de
traslados? fue para las entidades distritales con mayor representacion en la recepciéon de PQRSD
Secretaria Distrital de Ambiente y la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos
(UAESP), otras entidades distritales recibieron un 11,81% en conjunto.

En comparacién con el total de traslados realizados durante el segundo trimestre (116), en el
tercer periodo se evidencia un incremento del 24,14%.

2. CAUSAS DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS COMPARATIVO
TRIMESTRALES

» CAUSAS DE QUEJAS®

Para el tercer trimestre de la vigencia actual el subtema mas frecuente con la modalidad de queja
fue Afectaciones por Plantacion Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento con un 42,86% de
participacion.

2 Ley 1755 de 2015-ARTICULO 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion no es la competente, se informara de inmediato al interesado si
este actlia verbalmente, o dentro de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcion, si obré por escrito. Dentro del término sefialado remitira la peticién 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.

3 Definicién de Queja en el sistema “Bogota Te Escucha” “Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacion con una
conducta que considera irregular de uno o varios servidores ptblicos en desarrollo de sus funciones”.
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Quejas por Subtema - Il periodo-2023

Traslado a Entidades Distritales

Incumplimiento de Funciones Servidores-Incidencia...
Servicio de Taquilla

Coberturas Vegetales (Arborizacién y Jardineia en...

Atencidn y Servicio a la Ciudadania

Afectaciones por Plantacion Tala Poda Bloqueo y...

0 1 2 3 4 5 6 7
. Coberturas Incumplimiento
Afectaciones por ., .
=, Atenciény Vegetales . de Funciones Traslado a
Plantacién Tala - R Servicio de . -
Servicio a la (Arborizacién y X Servidores- Entidades
Poda Bloqueo y . , L, Taquilla X . L
L Ciudadania Jardineia en Incidencia Distritales
Mantenimiento [P S
espacio Publico) Disciplinaria
B Seriesl 6 3 2 1 1 1

Tabla No 8. Quejas por subtema tercer trimestre 2023
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha”

En el comparativo trimestral se evidencia que para el tercer trimestre los requerimientos
tipificados como Queja se incrementaron en un 27,27% al pasar de 11 quejas en el segundo
periodo a 14 en el periodo de analisis.

En la clasificacién por asunto la causa de las quejas fue por:

Mantenimiento de arboles en espacio publico

Inseguridad por ubicacién huerta urbana

Atencion telefénica area de sistemas

Atencion inadecuada por parte de funcionario

Maltrato por parte del personal de la cafeteria “La Trocha”
Presunta falsedad ideolégica en documento publico

» CAUSAS DE RECLAMOS

En comparacién con el total de reclamos ingresados en el segundo trimestre (12), para el tercer
trimestre se evidencia un incremento del 83,33% (22) de requerimientos con la modalidad de
Reclamo.
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En la gréafica 8., se relaciona el nimero de requerimientos ingresados con la modalidad de
Reclamo* clasificados por subtema.

Reclamos por Subtema - Il periodo-2023

Temas Administrativos y Financiero I
Pagina Web y Sistemas de Informacion I
Manejo Integral del Arbolado joven Urbano en Espacio Publico I
Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio... I
Coberturas Vegetales (Arborizacién y Jardineia en espacio... I
Afectaciones por Plantacion Tala Poda Bloqueo y... I

0 1 2 3 4 5 6 7
. Coberturas . .
Afectaciones por Manejo Integral del Manejo Integral del .
L. Vegetales . h Pagina Weby Temas
Plantacion Tala . Arbolado Antiguo Arbolado joven R . .
(Arborizacién y . . Sistemas de Administrativos y
Poda Bloqueo y L . Urbano en Espacio Urbano en Espacio . . -
o Jardineia en espacio L L Informacion Financiero
Mantenimiento e Publico Publico
Publico)
W Series1 6 2 6 2 2 4

Gréfica 9. Reclamos por subtema tercer trimestre 2023
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogotéa Te Escucha”

Los subtemas Afectaciones por Plantacién Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento, Manejo Integral
del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Publico, los mas relevantes con la modalidad de
Reclamos, para el tercer trimestre de la vigencia actual, los dos subtemas comparten igual
porcentaje 27,27%.

En la clasificacion por asunto la causa de los reclamos fue por:

Informacion pago a través de la pagina no es clara
Mantenimiento de arboles en espacio publico
Plantacién en espacio publico

Escombros de material vegetal (talas)

Error consignacion bancaria

4 “Definicién de Reclamo: Disconformidad u oposicion, por parte de los usuarios, por fallas en la prestacion de un servicio. Es el derecho que tiene toda
persona de exigir, reivindicar o demandar una solucién, ya sea por motivo general o particular, referente a la prestacioén indebida de un servicio o la falta
de atencién de una solicitud”.
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e Arboricidio
o Conceptos técnicos
e Solicitud de facturas

» CAUSAS DE SUGERENCIAS

Para el tercer periodo de la vigencia actual se evidencia se mantuvo el promedio de ingresos con
la modalidad de sugerencias®, de 21 para el segundo periodo y (23) en el tercer trimestre.

Sugerencias por Subtema - lll periodo-2023

Servicio de Taquilla

Educacion Ambiental y Participacion

Atencidn y Servicio a la Ciudadania

Infraestructura e Instalaciones

Recorridos Guiados y Ecotalleres

Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Publico
Afectaciones por Plantacion Tala Poda Bloqueo y Mar

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

Afectacion Coberturas Manejo  Manejo

Integral = Integral faléti
espor Vegetales tegra tegra . Atenciény Sefialética Educacion
L . del del ’ Temas Infraestruc Interaccio - ) .
Plantacion (Arborizaci Recorridos . Servicio a . Ambiental Restauraci -
. Arbolado  Arbolado R Administra turae nes Planta- Coleccione . Servicio de
Tala Poda ony i R Guiados y X . R la . y on X
S Antiguo joven tivosy Instalacion Organismo , s Vivas del L o Taquilla
Bloqueoy Jardineia Ecotalleres _. . Ciudadani . Participaci Ecoldgica
. . Urbano en Urbano en Financiero es s Jardin )
Mantenimi en espacio . ; a - on
ento Pablico) Espacio Espacio Botanico
Publico Publico
W Seriesl 1 1 2 1 1 1 4 3 3 1 2 1 2

Gréfica 10. Sugerencias por subtema tercer trimestre 2023
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogotéa Te Escucha”

En la clasificacion por asunto la causa de las sugerencias fue por:

Agilizar el ingreso a personas con discapacidad en eventos
Instalacion de dispensadores de agua

Manejo fitosanitario

Ingresos lunes de mantenimiento

Sanitarios fuera de servicio

Envio de comunicacién al Club de la Universidad Libre
Mantenimiento de arboles en ciclo ruta

Caminata por el Jardin

Poner nombres a las plantas

Cuidado de senderos del Jardin Botanico de Bogota

5 “Definicion de Sugerencia: Es una propuesta que se presenta para incidir o0 mejorar un proceso cuyo objeto esta relacionado con la prestacion de un
servicio o el cumplimiento de una funcion publica, o la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién de la entidad”.
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Servicios voluntarios

Exposicion de Orquideas

Ave dentro del Tropicario

Cobro a personas de la tercera edad
Fila preferencial adulto mayor

Mejor informacion a través del teléfono

Los subtemas Afectaciones por Plantacién Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento, Infraestructura
e Instalaciones los mas recurrentes con la tipologia Queja, Reclamo y Sugerencia, para el tercer
trimestre de 2023.

3. SEGUIMIENTO ALEATORIO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE CLARIDAD,
CALIDEZ, COHERENCIA, OPORTUNIDAD Y MANEJO DEL SISTEMA “BOGOTA TE
ESCUCHA” COMPARATIVO TRIMESTRALES

Para el analisis en el seguimiento al cumplimiento de los criterios “Calidez”, “Claridad”,
“Coherencia”, “Oportunidad” y manejo adecuado del Sistema “Bogota Te Escucha” en las
respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas en el tercer periodo de la vigencia actual, se
tomo una muestra probabilistica de (249) respuestas equivalentes al 48,63% del total de PQRSD
finalizadas en el periodo (512).

Para el tercer trimestre se observa una notable mejora en el cumplimiento de los criterios al pasar
de un 95,0% y 96,0% en el segundo periodo, al cumplimiento en un 100,0% en el tercer trimestre
de los criterios de “Calidez” y “Claridad”. Los criterios de Coherencia y oportunidad con
cumplimiento en un 96,0% y 98,0% respectivamente en el segundo periodo a un 99,00% y
100,0% para el tercer periodo, con el manejo del sistema “Bogota Te Escucha” observando el
comportamiento de los dos ultimos periodos sigue siendo la variable con mas oportunidades por
mejorar pasé de un 87,0% en el segundo periodo a un 94,8% en el tercer trimestre 2023.
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1l Trimestre 2023

0,
400 249 249 248 248 236 0%
200 100%
0 0 1 0% 13
0 0%
Calidez Claridad Coherencia Oportunidad Uso sistema "Bogota te escucha"

[l Trimestre 2023

400 200%
226 227 228 233 207
200 100%
11 10 9 4 30
0 0%
Calidez Claridad Coherencia Oportunidad Uso sistema "Bogotad te escucha"

Grafica 11. Resultado evaluacion comparativo trimestrales
Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad
manejo del sistema “Bogota Te Escucha”

Del total de traslados realizados durante el tercer periodo (144) se tom6 una muestra aleatoria de
42 PQRSD para verificar el cumplimiento de términos Art. 21 de la Ley 1755 de 20155, el resultado
100% de cumplimiento de los requerimientos evaluados. Durante el segundo periodo se presentd
un incumplimiento.

Cumplen
0 10 20 30 40 50 60
Cumplen No cumplen Total evaluadas
W Trimestre 111-2023 42 100% 0 0,0% 42
B Trimestre 11-2023 0 0,0% 1 1,8% 55

Gréfica 12. Peticiones con traslado por competencia comparativo trimestrales
Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo del
sistema “Bogota te escucha”

6 Ley 1755 de 2015-ARTICULO 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticion 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 obré 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 Peticion por la autoridad competente.
Sentencia C-951/14.
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4. RESULTADO DE LA ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION CIUDADANA

El informe de la Encuesta de Percepcién y Satisfaccion Ciudadana cuyo resultado se muestra en
la tabla No 3, corresponde al tercer bimestre (mayo-junio) y cuarto bimestre (julio-agosto) de la

vigencia 2023.
CONSOLIDADO ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION CIUDADANA Il1 Y IV BIMESTRE -2023 ‘

Encuestas con Total Promedio

Calificacion # Encuestas Encuestas | Calificacion
item Aspectos evaluados No Sabe/ Total Encuestas con -

AR N Responde calificacion Aspecto
1 Conocimiento del tema 1(1|12|7|81 1 93 92 4,80
2 Amabilidad y disposicidn del servicio 0|0|3]|4|85 1 93 92 4,89
3 Tiempo de espera 0(1|1|6]82 3 93 90 4,88
4 Fstado c.ie la infraestructura e 0[0|2]|7]|65 19 93 74 4,85
instalaciones

Calificacion promedio general 4,67

Tabla No 3. Resultado encuesta aplicada comparativo bimestrales
Fuente: informes bimestres Ill y IV de 2023

De acuerdo con la encuesta aplicada en la que se mide el grado de satisfaccion en una escala
de 1 a5, donde 1 es insatisfecho y 5 es totalmente satisfecho, se evidencian que:

» De las 92 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de
calificacion fue 4,80/5.

» De las 92 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicién del servicio” la calificacion
fue de 4,89/5.

» El promedio de calificacion de las 90 encuestas en las que se valoré el item “Tiempo de
espera” fue de 4,88/5.

» Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoracién
a partir de las 74 encuestas diligenciadas fue de 4,85/5.

En conclusion, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,67/5.

Entre el tercer y cuarto bimestre se recibieron un total de 73 comentarios sobre la percepcién del
servicio, el 91,8% (67) fueron positivos corresponden a felicitaciones y gratitud por el servicio
recibido, el 8,22% (6) restante corresponde a sugerencias para la mejora institucional y fueron las
siguientes:

Mejorar la atencion en la cafeteria

Acceso a los formularios de radicacion

Mejorar los senderos y las colecciones del Jardin Botanico de Bogota
Mapas para los visitantes

Construccion de restaurante para los visitantes
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e Mas informacion sobre el Tropicario a través de la pagina web

Los informes de las encuestas se pueden consultar en los siguientes links:
https://jbb.gov.co/documentos/servicio_ciudadano/Participa/Informe_bimestral_IV_ENCUESTA _
DE_PERCEPCION_Y_SATISFACCION.pdf.

https://jbb.gov.co/documentos/servicio _ciudadano/Participa/Informe 11l _bimestre de la_encues
ta_de_satisfaccion.pdf.

+ RESULTADO EVALUACION CHAT COMPARATIVO TRIMESTRALES

El &rea de servicio a la ciudadania brind6 informacion en la inmediatez a (4.442) usuarios a través
de la herramienta virtual Chat, se presentd una diferencia porcentual de 2,7% menos de usuarios
para el tercer periodo, en comparacién con los 4.566 usuarios atendidos durante el periodo
anterior.

En la Grafica 13., se observa que el 98,0% (4351) usuarios fue neutral en la calificacion, el 0,1%

(85) calific6 como positivo el servicio, el 0,1% (6) calific6 como negativo.

Positivo r

Negativo |

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000 4500 5000

Negativo Neutral Positivo
W Trimestre Il 6 4351 85
W Trimestre Il 11 4520 35

Grafica 13. Evaluacion servicio de Chat comparativo trimestrales
Fuente: Reporte Chat

En el comparativo se observa que la variable Neutral sigue siendo preponderante en la
calificacion por parte de los usuarios. Con respecto a la percepciéon Positiva se evidencia un
incremento de 142,9%, en tanto que la negativa disminuy6 en un 45,5%.
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5. OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA

= El 100% de cumplimiento de actividades programadas y reportes presentados
oportunamente durante tercer trimestre de 2023 correspondientes a: Reporte Acciones
Estratégicas y Temas Claves, Oportunidades por Proceso Primer Semestre, Evaluacion
Independiente Oficina de Control Interno, PAAC, Plan de Sostenibilidad, Plan de
Participacién Ciudadana, Riesgos de Gestion del Proceso de Apoyo Servicio a la
Ciudadania, Politica Institucional de Servicio a la Ciudadania, reporte ITA, reporte
FURAG, recomendaciones Plan Institucional de Gestibn de Conocimiento, reporte
solicitudes informes empalme, reporte Planeacion Instancias de Coordinacion.

= El 100% de cumplimiento en la presentacion de informes de gestiobn de Atencion al
Ciudadano y gestién de PQRSD: trimestral trimestre 1l 2023- Comité de MIPG.

= EI100% de cumplimiento en la presentacion y publicacion de los informes mensuales de
Atencion al Ciudadano y gestion de PQRSD, Solicitudes de Acceso a la Informacion,
Informe de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia,
Oportunidad y Manejo del sistema “Bogota Te Escucha”, informe de PQRSD registradas
por la Entidad para publicar en la plataforma de la Red de Quejas de la Veeduria
Distrital, dichos informes son los de junio, julio, agosto 2023. Semestral (primer semestre
2023) para la Defensoria del Ciudadano del Jardin Botanico de Bogota.

» El 100% de cumplimiento en la presentacion y reporte del informe bimestral (Il y IV
bimestre 2023) de la Encuesta de Percepcion y Satisfaccién Ciudadana.

» Se brind6 informacion, atencion y orientacion en la inmediatez a los ciudadanos que
requirieron del servicio a través de los canales presencial, telefénico, chat, Celular,
WhatsApp y correo electronico.

= 100% de cumplimiento en la presentacién y publicacion en el portal web del indicador de
Eficacia de las PQRSD del Il trimestre de la vigencia actual.

= En el sistema “Bogota Te Escucha” se registraron, asignaron y/o trasladaron de manera
oportuna las PQRSD recibidas a través de los canales de interaccion de la Entidad y se
gestionaron las PQRSD recibidas a través del respectivo sitio web.

= Se realiz6 seguimiento a la informacién publicada en el Portal Web de la Entidad y
aplicacion de protocolos, se realizaron mesas de trabajo con la participacion de los
procesos misionales y Comunicaciones.

= Se particip6 en las mesas de trabajo de Gestion de Conocimiento e Innovacion.

= Se atendieron los requerimientos presentados por las areas con relacion a la gestion de
peticiones ciudadanas y a los reportes de gestion de requerimientos.
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= Se realizé seguimiento semanal con notificaciones de alerta a las dependencias de las
PQRSD proximas a vencerse en el sistema “Bogota Te Escucha” para el tercer trimestre
de 2023.

= Se realizaron actividades de coordinacion y seguimiento de la ventanilla de
correspondencia y de atencion a los radicados ingresados en el tercer trimestre de 2023.

= El &rea de servicio a la ciudadania particip6 en las mesas de trabajo para la definicion de
una buena practica en servicio a la ciudadania para presentar en el Distrito.

= Se realiz6 seguimiento a la informacién publicada en el portal web de la Entidad.

» Se actualizaron los documentos del Proceso de Apoyo Servicio Atencién a la Ciudadania
SAC.

= Se administré el sistema “Bogota Te Escucha”. Se brindé soporte a los usuarios del
sistema.

= Durante el tercer trimestre de 2023 se atendieron las solicitudes presentadas por la
Defensora del Ciudadano de la Entidad.

= Se atendieron las solicitudes presentadas por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio,
conrelacién al envio de los planes de accidén sobre recomendaciones de mejora Monitoreo
Calidad del Servicio.

= Se particip6é en mesas de trabajo de seguimiento desarrollo de la interoperabilidad de los
sistemas de radicacion GEA-Bogota Te Escucha.

» Se particip6 en los eventos interinstitucionales de socializacién de competencias.

6. CONCLUSIONES

» En los comparativos trimestrales se presenté una diferencia porcentual de 3,94% menos
en la atencién de los usuarios para el tercer trimestre de la vigencia actual.

» Los canales mas utilizados por la ciudadania en el tercer trimestre: Chat, Teléfono,
Celular, E-Mail, Presencial y WhatsApp en conjunto suman 7.900 (97,1%) del total de
ingresos, en comparacion con los del segundo trimestre (8.282) de la vigencia actual se
present6 una variacion del 4,61% en el tercer periodo.

> El pico mas alto en el tercer trimestre en el registro de peticiones se presentd en el periodo
septiembre 2023.

» En los comparativos trimestrales se observa un incremento del 23,10% en el registro de
peticiones al pasar de (554) registros en el segundo trimestre a 682 en el tercer trimestre
de la vigencia actual.

S cll B3 # GB-85
Teléfana: 437 FOSD
v b g o oo oy =
Cadigo Postat: 111071 s

& S
=

DE BOGOTA DC.

20



** JARDIN BOTANICO _
BOGOT/\ | DEBOGOTA

> Para el tercer trimestre se evidencia un incremento del 24,23% en los Derechos de
Peticion de Interés Particular, un 28,74% en los Derechos de Peticion Interés General; las
Solicitudes de Acceso a la Informacién disminuyeron en un 1,56%.

» La Oficina de Arborizacién Urbana con una significativa participacion en los dos periodos,
un 53,02% (272) peticiones gestionadas en el tercer trimestre, y un 54,61 (249) de
peticiones en el segundo trimestre.

> EI 88,19% de traslados fue para las entidades distritales con mayor representacion en la
recepcion de PQRSD Secretaria Distrital de Ambiente y la Unidad Administrativa Especial
de Servicios Publicos (UAESP).

» El subtema mas frecuente con la modalidad de queja fue Afectaciones por Plantacion Tala
Poda Bloqueo y Mantenimiento con un 42,86% de participacion.

» Los requerimientos tipificados como Queja se incrementaron en un 27,27% al pasar de 11
guejas en el segundo periodo a 14 para el periodo de analisis.

» Para el tercer trimestre se evidencia un incremento del 83,33% (22) de requerimientos con
la modalidad de Reclamo.

» Los subtemas Afectaciones por Plantacién Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento, Manejo
Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Publico tipificados como reclamos.

» Para el tercer periodo de la vigencia actual se evidencia se mantuvo el promedio de
ingresos con la modalidad de sugerencias.

» Para el tercer trimestre se observa cumplimiento del 100,0% en los criterios de “Calidez”
y “Claridad”. Los criterios de Coherencia y oportunidad con cumplimiento en un 96,0% y
98,0% respectivamente, manejo del sistema “Bogota Te Escucha” con un 94,8% de
cumplimiento.

» Eltotal de las peticiones evaluadas por traslado se realizaron en oportunidad.

» La calificacion promedio general de las variables evaluadas en las encuestas de
Percepcidn y Satisfaccion ciudadana fue de 4,67/5.

» Entre el tercer y cuarto bimestre se recibieron un total de 73 comentarios sobre la
percepcion del servicio, el 91,8% (67) fueron positivos tienen que ver con felicitaciones y
gratitud, el 8,22% (6) restante corresponde a sugerencias para la mejora institucional.
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» En la calificacion del servicio de Chat Web el 98,0% (4351) usuarios fue neutral en la
calificacion, el 0,1% (85) calific6 como positivo el servicio, el 0,1% (6) calific6 como

negativo.

7. RECOMENDACIONES

¢ Mantener el buen desempefio en la gestion de respuesta de las peticiones ciudadanas.

e Mejorar el indicador con el manejo adecuado del sistema “Bogota Te Escucha”.
¢ Mantener el buen desempefio con el traslado de las peticiones en oportunidad.

e Aplicar los correctivos necesarios con base a las sugerencias presentadas por la

ciudadania.
e Realizar acciones de mejora por quejas, reclamos.
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