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1. PRESENTACION

El area de Atencion a la Ciudadania de la Secretaria General del Jardin Boténico “José Celestino
Mutis” en cumplimiento a la normatividad que determina el reporte peridodico 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 segundo 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 abril al 30 de junio 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 TRIMESTRAL

Para el periodo comprendido entre el 1° de abril al 30 de junio de 2023, el Grupo de Servicio
Atencion a la Ciudadania brindd orientacion e informacion sobre los productos y servicios del
Jardin Botanico José Celestino Mutis a través de los canales Presencial, Chat, Celular,
Conmutador, WhatsApp a (8.471) usuarios.
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Gréfica 1. Solicitudes atendidas comparativo trimestral
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el registro diario atencién
usuarios DOC.PR.09.F04 SAC.PR.01.F.03

En el comparativo trimestral se observa una variacion del 3,56% menos en la atencion de los
usuarios para el segundo trimestre de la vigencia actual.

3. ATENCION GENERAL DE SOLICITUDES POR CANAL DE INTERACCION
COMPARATIVO TRIMESTRAL

Los canales més utilizados por la ciudadania: Chat, Teléfono, Celular, Presencial, E-Mail. Con
relacion al primer trimestre el nUmero de usuarios atendidos a través de los canales mas
recurrentes paso de (8.369) en el primer trimestre a (8.110) en el segundo trimestre de 2023, una
diferencia porcentual del 3,09% menos para el segundo periodo.

En menor proporcion se observan en la grafica 2., los canales Buzon de Sugerencias, Escrito,
Redes Sociales, Web y WhatsApp, con representacién inferior al 5,00%, suman en conjunto en
el segundo trimestre (414) solicitudes, correspondiente al 4,71%.
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1 WHATSAPP 172 2,0% 185 2,1%
ECELULAR 504 5,9% 667 7,6%
HCHAT 4566 53,9% 5036 57,3%
= WEB 114 1,3% 149 1,7%
B TELEFONO 2265 26,7% 1891 21,5%
® REDES SOCIALES 3 0,0% 6 0,1%
uPRESENCIAL 502 5,9% 316 3,6%
EESCRITO 38 0,4% 37 0,4%

E-MAIL 273 3,2% 459 5,2%
mBUZON 34 0,4% 37 0,4%
u APP-APLICACION MOVIL 0,0% 1
ETOTAL 8471 100,0% 8784 100,0%

Gréfica 2. Solicitudes recibidas por canal de interaccion comparativo trimestral
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
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Gréfica 3. 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 “Bogota Te Escucha”

En el segundo trimestre el Jardin Botanico José Celestino Mutis registré en el Sistema “Bogota
Te Escucha” 554 PQRSD asi: 35,9% en abril, 29,6% en mayo, 28,7% en junio 2023. Para el
segundo trimestre disminuyd la gestion de requerimientos a través del sistema en un 26,13%, con
relacion a los registros del primer trimestre (750). EI mayor pico de requerimientos fue para el
segundo trimestre en abril, para el primero en febrero 2023.
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4. MODALIDAD DE LAS PETICIONES INGRESADAS EN EL SISTEMA “BOGOTA TE
ESCUCHA” COMPARATIVO TRIMESTRAL

TOTAL 554 750
SUGERENCIA H21 g
SOLICITUD DE COPIA .0 1
SOLICITUD DE ACCESO A LA, [ 128 253 ® Trimestre
RECLAMO £ 12 5 I
QUEJA K11 49
FELICITACION L5  1g u Trimestre
DERECHO DE PETICION DE INTERES, S 104 -9 !
DERECHO DE PETICION DE INTERES. [ 167 ;5
DENUNCIA POR ACTOS DE... 2 5
CONSULTA E14  4¢
0 200 400 600 800

Grafica 4 Requerimientos por tipo o modalidad de peticion comparativo trimestral
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha”

Las modalidades mas usadas en los dos primeros trimestres de la vigencia actual fueron las
Solicitudes de Acceso a la Informacidn, los Derechos de Peticion de Interés Particular y General,
en conjunto suman un total de (489) en el segundo trimestre, para el primer trimestre 654
registros.

Comparativamente entre el primero y segundo trimestre se present6 una disminucion del 49,41%
en las Solicitudes de Acceso a la Informacién, de un 19,17% en los Derechos de Peticion de
Interés Particular; los Derechos de Peticion Interés General se incrementaron en un 3,73%.

La modalidad de Sugerencias se incrementd en un 10,53%. Las Consultas, Quejas, Reclamos y
Felicitaciones disminuyeron en el segundo trimestre, se mantiene el promedio por debajo del
5,00% en los registros. Para el segundo trimestre no ingresaron peticiones con la modalidad de
Solicitudes de Copia y la modalidad de Denuncias por Actos de Corrupcién mantienen el
promedio en los dos periodos (2).
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5. TOP 5 SUBTEMAS MAS RECURRENTES DE PQRSD FINALIZADAS COMPARATIVO
TRIMESTRAL

TRIMESTRE [1-2023 TRIMESTRE [-2023

m COBERTURAS VEGETALES (Arborizacion y Jardineria en espacio Publico)
m CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA URBANA
« MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO
« AFECTACIONES POR PLANTACION TALA PODA BLOQUEO Y MANTENIMIENTO
« EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL Y PRACTICAS UNIVERSITARIAS
Grafica 5: Top 5 subtemas mas recurrentes comparativo trimestral

Fuente: Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha”

El 62,1% con 283 del total de peticiones finalizadas en el segundo trimestre 2023 se ubican en
del Top 5 subtemas mas frecuentes en las solicitudes.

En el comparativo trimestral prevalecen con mayor porcentaje de participacion los subtemas
Coberturas Vegetales, Capacitacion Asistencia Técnica en Agricultura Urbana y Manejo Integral
del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Publico.

El subtema Coberturas Vegetales conserva el primer lugar, refleja un incremento del 10,4% para
el segundo periodo, mientras que los subtemas Capacitacion Asistencia Técnica en Agricultura
Urbana las solicitudes decrecieron en un 44,1% y el subtema Manejo Integral del Arbolado
Antiguo Urbano en Espacio Publico en un 50,8%.

El cuarto y quinto lugar del Top 5 para el segundo trimestre fue para los subtemas Afectaciones
por Plantacion Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento, Educacion Ambiental y Participacion. Para
el primer trimestre de la vigencia actual el cuarto y quinto lugar lo ocuparon los subtemas Atencién
y servicio a la Ciudadania, Servicio Social y Practicas Universitarias.
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1. PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO

COMPARATIVO TRIMESTRAL

En el comparativo trimestral se observa en la Tabla 1., una reduccion del 23,0% de peticiones

finalizadas en el segundo trimestre.

El Grupo de Apoyo “Coberturas Vegetales” de la Oficina de Arborizacibn Urbana con mayor
representacion en la gestién de requerimientos ciudadanos el 33,72% de (172) peticiones durante
el segundo trimestre, 7,92% (105) de peticiones para el primer trimestre.

DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO

DIRECCION
SECRETARIA GENERAL

GRUPO DE APOYO SG -
COMUNICACIONES

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO
INTERNO

OFICINA JURIDICA
OFICINA ASESORA DE PLANEACION
SUBDIRECCION CIENTIFICA

SUBDIRECCION TECNICA
OPERATIVA(STO)

GRUPO DE APOYO STO- AGRICULTURA
URBANA

OFICINA DE ARBORIZACION URBANA

GRUPO DE APOYO OAU- ARBOLADO
ADULTO

GRUPO DE APOYO OAU- COBERTURAS
VEGETALES

GRUPO DE APOYO OAU - SISTEMA DEL
ARBOLADO SIGAU

SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL
(SEC)

AGRUPO DE APOYO SEC-
ADMINISTRACION EDUCATIVA

AGRUPO DE APOYO SEC- AGENDA
CULTURAL

AGRUPO DE APOYO SEC- EDUCACION
AMBIENTAL

Ao cll 63 # 6895
Tekfono: 437 TOE0
v [bbogow.co
Cadiga Pastat 111071

Trimestre Il
Cantidad %
N/A N/A
35 7,68%
4 0,88%
3 0,66%
1,32%
2 0,44%
11 2,41%
12 2,63%
53 11,62%
14 3,07%
47 10,31%
172 37,72%
16 3,51%
6 1,32%
1 0,22%
7 1,54%
31 6,80%

Trimestre |
Cantidad %

1 0,17%
66 11,15%
3 0,51%
3 0,51%
15 2,53%
1 0,17%
16 2,70%
14 2,36%
95 16,05%
59 9,97%
47 7,94%
105 7,94%
28 4,73%
3 0,51%

N/A N/A
9 1,52%
28 4,73%

N/A
-31
1

N/A

Diferencia
PORS
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AGRUPO DE APOYO SEC- RESERVA 7 1,54% 14 2,36% -7

ESPACIOS

AGRUPO DE APOYO SEC- PARTICIPACION 8 1,75% 20 3,38% -12
AGRUPO DE APOYO SEC- SERVICIO 19 4,17% 59 9,97% -40
SOCIAL AMBIENTAL

AGRUPO DE APOYO SEC- DEFENSOR DEL N/A N/A 3 0,51% N/A
CIUDADANO

NATURALEZA SALUD Y CULTURA 2 0,44% 3 0,51% -1

TOTAL 456 100,0% 592 100,0%

Tabla 1. PQRSD finalizadas por dependencia comparativo trimestral
Fuente: Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha”
En menor proporcién se observan otras dependencias y grupos de apoyo, en conjunto tramitaron
el 62,28% (284) del total de PQRSD gestionadas durante el segundo trimestre de 2023.

Con corte a 30 de junio 2023, de 456 peticiones finalizadas, el 56,79% (300) ingresaron en el
segundo trimestre, el 34,21% (156) de PQRSD ingresaron en el primer trimestre, habian quedado
en tramite, dentro de los términos de ley.

2. INDICADOR DE GESTION DE PQRSD COMPARATIVO TRIMESTRAL

0,00%
0

Trimestre 11-2023 100,00%
] 456
e

456
(];.,01%
Trimestre 1-2023 98,99%
586
592
0 100 200 300 400 500 600 700

B H Fuera de términos M Dentro de términos H

Grafica 6. Gestion de PQRSD comparativo trimestral
Fuente: Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha”

El total de las peticiones finalizadas en el segundo trimestre por el Jardin Botanico de Bogotéa se
tramitaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015

1 Ley 1755-Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y so pena de sancién disciplinaria, toda peticién 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
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1. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO TRIMESTRAL

‘ Traslados por competencia Comparativo Trimestral-2023

Trimestre Il Trimestre |
ENTIDAD CANTIDAD % CANTIDAD %

SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 83 71,55% 100 56,50%
UAESP 14 12,07% 42 23,73%
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 3 2,59% 12 6,78%
CODENSA 2 1,72% 8 4,52%
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 3 2,59% N/A N/A

ACUEDUCTO - EAB 5 4,31% 3 1,69%
ENTIDAD NACIONAL N/A N/A 1 0,56%
METRO DE BOGOTA S.A. 1 0,86% N/A N/A

SECRETARIA DISTRITAL DE SALUD N/A N/A 2 1,13%
IDARTES-INSTITUTO DE LAS ARTES N/A N/A 1 0,56%
IDU N/A N/A 1 0,56%
SECRETARIA DE EDUCACION 1 0,86% N/A N/A

SECRETARIA DE HACIENDA N/A N/A 1 0,56%
UMV-UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL N/A N/A 1 0,56%
SECRETARIA DE SALUD 1 0,86% N/A N/A

IDRD 2 1,72% 3 1,69%
SECRETARIA DE SEGURIDAD 1 0,86% 1 0,56%
SECRETARIA DE HABITAT N/A N/A 1 0,56%
TOTAL 116 100,00% 177 100,0%

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

Por competencia el Jardin Botanico de Bogota trasladé (116) PQRSD, El 86,6% de traslados? fue
para las entidades Secretaria Distrital de Ambiente y la Unidad Administrativa Especial de
Servicios Publicos (UAESP), otras entidades distritales en conjunto recibieron el 16,4% restante.

Se evidencia Tabla 2., en comparacion con el primer trimestre, una disminuciéon del 34,5% en los
traslados.

y de informacién deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcién. 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 relacioén con las
materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

2 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 actda 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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2. CAUSAS DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS COMPARATIVO TRIMESTRAL
» CAUSAS DE QUEJAS?®

En comparacién con el primer trimestre de 2023 el nimero de requerimientos con la modalidad
de queja se redujo en un 42,1% al pasar de (19) quejas a 11 en el segundo trimestre.

Por subtema los mas recurrente en el segundo periodo fue por Afectaciones por Plantacion Tala
Poda Bloqueo y Mantenimiento con un 36,4% (4) requerimientos con la modalidad de queja,
Atencion y Servicio a la Ciudadania 18,2% (2) quejas.

En el primer trimestre los subtemas mas recurrentes con la modalidad de queja fueron Manejo
Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Publico y Coberturas Vegetales (Arborizacion y
jardineria en espacio publico).

AFECTACIONES POR PLANTACION TALA 36,4%

PODA BLOQUEO Y MANTENIMIENTO -
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA  B8:2 o
RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES %y

INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES  al®q,

EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION gl

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO 9,1%
ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO 1

COBERTURAS VEGETALES (Arborizacién y a iOﬁ
Jardineria en Espacio Publico) -
0O 05 1 15 2 25 3 35 4 45

Tabla No 7. Quejas por subtema segundo trimestre 2023
Fuente: Elaborado por Servicio Atencidn a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de
PQRSD Sistema “Bogoté Te Escucha”

Causa de quejas en el segundo trimestre: Dejacién de tierra, huecos abiertos, arboles caidos sin
recoger, inconvenientes con la maquina dispensadora de alimentos, atencién inadecuada al
ingresar instrumento musical, escombros de material vegetal, mantenimiento de &arboles,
informacién portal web de la Entidad con relacién a preinscripcion Jardin de noche.

3 Definicion de Queja en el sistema “Bogota Te Escucha” “Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con una
conducta que considera irregular de uno o varios servidores putblicos en desarrollo de sus funciones”.
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» CAUSAS DE RECLAMOS

Los reclamos se redujeron en 45,5% al pasar de (22) reclamos ingresados en el primer trimestre
a 12 en el segundo trimestre de la vigencia actual.

Los subtemas Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Publico, Temas
Administrativos y Financieros con mayor representacion comparten igual porcentaje 25,0%.

En la grafica 8., se relaciona el numero de requerimientos ingresados con la modalidad de
Reclamo* clasificados por subtema.

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO.. S0 s 3

TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS |20 s 3
MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA  jmE:3%, 1
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES  gma3%, 1
COBERTURAS VEGETALES (Arborizacion y.. fmSa3%, 1
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA pmSs3%., 1
ASESORIA EN DISENO PAISAJISTICO DE.. 3%, 1
AFECTACIONES POR PLANTACION TALA.. 3%, 1

0 1 2 3 4

Gréfica 8. Reclamos por subtema segundo trimestre 2023
Fuente: Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha”

Causa de reclamos en el segundo trimestre: Mantenimiento, parqueadero, servicio bafios,
maquina dispensadora de alimentos, residuos de material vegetal, escombros por apertura de
huecos.

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 prestacion indebida de un servicio o la falta
de atencién de una solicitud”.
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» CAUSAS DE SUGERENCIAS

Las sugerencias® presentan un incremento del 10,5% al pasar de (19) sugerencias ingresadas en
el primer trimestre a 21 en el segundo trimestre de 2023. Los subtemas mas relevantes fueron
Atencion y Servicio a la Ciudadania representa el 19,0%, Infraestructura e Instalaciones con el

14,3%.
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA b0 s 4
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES  immkéhsd s 3
COBERTURAS VEGETALES (Arborizacion y.. S Xmmmmm 2
ASESORIA EN DISENO PAISAJISTICO DE.. SR 2
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Gréfica 9. Sugerencias por subtema segundo trimestre 2023
Fuente: Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de
PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha”

Causa de sugerencias: Que traten de explicar mejor a los nifios, plantacion de vegetacién en los
andenes, capacitacion operarios que realizan labor en campo, arborizacién areas verdes,
sefalizacion, no quitar arboles, incorporar biblioteca en el mapa, alimentar arboles, alargar
trayecto estudiantil, mapas Tropicario, falta de restaurante, mejorar zona plantas medicinales,
cambio de restaurante y cafeteria muy caro, deterioro abandono Bosque de Niebla, no cobrar el
ingreso al Tropicario personas de la tercera edad, posibilidad de wifi gratis, colocar carteles cerca
de las especies y renovar carteles en mal estado, gato enfermo llevar al veterinario.

En el comparativo segundo y primer trimestre de 2023, los subtemas Manejo Integral del Arbolado
Antiguo Urbano en Espacio Publico y Atenciéon y Servicio a la Ciudadania fueron los mas
recurrentes en los Reclamos y las Sugerencias.

5 “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 funcién publica, o la manifestacién de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestién de la entidad”.
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3. SEGUIMIENTO ALEATORIO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE CLARIDAD,
CALIDEZ, COHERENCIA, OPORTUNIDAD Y MANEJO DEL SISTEMA “BOGOTA TE
ESCUCHA” COMPARATIVO TRIMESTRAL

Durante el segundo trimestre de 2023 la Entidad tom6 una muestra probabilistica de (237)
respuestas equivalentes al 52,0% del total de PQRSD finalizadas en el periodo analizado (456)
con el fin de evaluar el cumplimiento de los criterios de “Calidez”, “Claridad”, “Coherencia”,
“Oportunidad” y manejo adecuado del Sistema “Bogota Te Escucha’.

En el segundo trimestre presentaron oportunidad de mejora los criterios de “Calidez”, “Claridad”
y “Coherencia” 12,7%, el 87,3% del total de peticiones cumpli6é con los criterios evaluados. En
comparacion con el primer trimestre 2023 el criterio “Coherencia” en las respuestas mejord en un

55,0%.
Segundo Trimestre 2023 Primer Trimestre 2023
0,
— 207 — 231
MANEJO DEL SISTEMA "BOGOTA TE MANEJO DELSISTEMA”"BOGOTATE gg%
ESCUCHA" ESCUCHA
0,
— 233 — 259
OPORTUNIDAD OPORTUNIDAD 3%
0,
— 228 — 246
COHERENCIA COHERENCIA §g’
0,
— 227 — 258
CLARIDAD CLARIDAD g%
0,
— 226 — 261
CALIDEZ ‘ ‘ CALIDEZ g% ‘ |

Gréfica 10. Resultado evaluacion comparativo trimestral
Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad
manejo del sistema “Bogota Te Escucha”

Con respecto a la evaluacién sobre el manejo del sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Ciudadanas “Bogota Te Escucha” el 12,7% presentd oportunidad de mejora, mientras que en el
87,3% se evidencio manejo adecuado del sistema.

Para verificar el cumplimiento de términos Art. 21 de la Ley 1755 de 2015°, se tomé una muestra
aleatoria de 55 peticiones el (47,4%) del total de traslados realizados por el Jardin Botanico de
Bogota a través del sistema “Bogota Te Escucha” durante el segundo trimestre.

6 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 actlia 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
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La evaluacion dejé como resultado que el 98,2% (54) traslados se realizaron dentro de los 5 dias
habiles, en tanto que un 1,8% uno (1) no cumplié con los términos, traslado realizado por la
Oficina de Arborizacién Urbana.
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B Trimestre 11-2023 54 98,2% 1 1,8%
B Trimestre 1-2023 47 85,5% 8 14,5%

Gréfica 11. Peticiones con traslado por competencia comparativo trimestral
Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez Claridad, Coherencia, Oportunidad y
manejo del sistema “Bogota te escucha”

4. RESULTADO DE LA ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION CIUDADANA

El informe de la Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana cuyo resultado se muestra en
la tabla No 3, corresponde al segundo bimestre (marzo-abiril) de la vigencia 2023.

CONSOLIDADO ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION CIUDADANA Il BIMESTRE -2023
Encuestas
con |
Calificacién |# Encuestas Total .
. No Sabe/ Total Encuestas Prpmed_lg
Item Aspectos evaluados Calificacion
No Encuestas con or Aspecto
1|2|3|4| 5 | Responde calificacién | P P
. 1|10(2]1|42 47 46
1 | Conocimiento del tema 1 4,80

comunicara. Los términos para decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcién de la Peticién por la autoridad competente.
Sentencia C-951/14.
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ili i ici6 40 47 43
2 Amqb!lldad y disposicién del 4,86
servicio
i 41 47 44
3 | Tiempo de espera 4,86
Estado de la infraestructura e 35 a7 38
4 |. . 4,84
instalaciones
Calificacion promedio general 4,84

Tabla No 3. Resultado encuesta aplicada en el segundo bimestre de 2023
Fuente: informe bimestre Il de 2023

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

calificacion fue 4,80/5.
fue de 4,86/5.

espera” fue de 4,86/5.

YV V¥V V V

a partir de las 47 encuestas diligenciadas fue de 4,84/5.

En conclusion, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,84/5.

De las 47 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de
De las 47 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicién del servicio” la calificacion
El promedio de calificacion de las 47 encuestas en las que se valoré el item “Tiempo de

Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoracién

De 34 comentarios registrados en las encuestas por parte de los usuarios durante el segundo
bimestre de la vigencia 2023, tres (3) corresponden a sugerencias de mejora, 31 eran
agradecimientos y felicitaciones por el adecuado servicio en la atencién a la ciudadania
https://jbb.gov.co/documentos/servicio_ciudadano/Participa/Informe_encuesta_2_ bimestre_202

3.pdf.

Sugerencias de mejora presentadas por los usuarios:

» Buena, pero ideal brochure para quienes somos pocos virtuales.

> Un buen servicio, falta restaurante.

» "El personal de taquilla atiende de mala manera y no recibe la sugerencia porque estan

cansados.

+ RESULTADO EVALUACION CHAT COMPARATIVO TRIMESTRAL
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Para el segundo trimestre de 2023 se brind6 informacién en tiempo real a 4.566 usuarios a través
del canal Chat, del analisis se deduce que el 99,0% (4520) usuarios fue neutral en la calificacion,
el 0,8% (35) calificd6 como positivo el servicio, el 0,2% (11) calificé como negativo.

6000

5000

4000

3000

2000

1000

0 Negativo Neutral Posit_ivo

B Trimestre Il 11 4520 35
B Trimestre | 1 4965 69

Grafica 12. Evaluacion servicio de Chat comparativo por trimestre
Fuente: Reporte Chat

En el comparativo trimestral se observa que en ambos periodos un ndmero significativo de
usuarios fue neutral frente al servicio de informacion ofrecido por la Entidad a través de esta
herramienta virtual.

Se observa que para el segundo trimestre la calificacion del servicio como positiva disminuyé en
49,3% y la negativa se incrementé en un 90,9%.

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

= 100% de cumplimiento de actividades programadas Yy reportes presentados
oportunamente durante segundo trimestre de 2023 correspondientes a: 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. Reporte Caracterizacion de Usuarios.

= 100% de cumplimiento en la presentacién de informes de gestion de Atencion al
Ciudadano y gestién de PQRSD: trimestral trimestre | 2023- Comité de MIPG.

= 100% de cumplimiento en la presentaciéon y publicacion de los informes mensuales de
Atencién al Ciudadano y gestion de PQRSD, Solicitudes de Acceso a la Informacién,

&
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Informe de seguimiento al cumplimiento de criterios y el informe de PQRSD registradas
para la Veeduria Distrital, dichos informes son los de marzo, abril, mayo 2023.

= 100% de cumplimiento en la presentacion y reporte del informe bimestral (Il bimestre
2023) de la encuesta de satisfaccion.

= Se brindé informacién, atencién y orientacién en la inmediatez a los ciudadanos que
requirieron del servicio a través de los canales presencial, telefonico, chat, Celular,
WhatsApp y correo electrénico.

= 100% de cumplimiento en la presentacién y publicacion en el portal web del indicador de
Eficacia de las PQRSD del | trimestre de 2023.

= 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 realizé seguimiento a la informacion 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 los Dialogos Ciudadanos.
» 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.

» Se realiz6 seguimiento semanal con notificaciones de alerta a las dependencias de las
PQRSD préximas a vencerse en el sistema “Bogota Te Escucha” para el segundo
trimestre de 2023.

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

= Se participé en las mesas de trabajo con el sector ambiente de preparacion de la
socializacion de las competencias del Jardin Botanico en materia ambiental.

= Se particip6 con la divulgacion del proceso SAC en la induccion y reinduccién
= Alinterior de la Entidad se divulgaron los documentos Protocolos de Servicio al Ciudadano
y el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas.

= Se realizé seguimiento a la informacién publicada en el portal web de la Entidad.
= Se tradujo a lenguaje claro, se actualizé y divulg6 la Carta de Trato Digno

» Se actualizaron los documentos del Proceso de Apoyo Servicio Atencién a la Ciudadania
SAC.
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= Se administro el sistema “Bogota Te Escucha”. Se brind6 soporte a los usuarios del
sistema.

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

* En el segundo trimestre de 2023 se atendieron las solicitudes presentadas por la
Defensora del Ciudadano de la Entidad.

6. CONCLUSIONES

» En el comparativo trimestral se observa una variacion del 3,56% menos en la atencion de
los usuarios para el segundo trimestre de la vigencia actual.

» Los canales Chat, Teléfono, Celular, Presencial, E-Mail pasé de (8.369) en el primer
trimestre a (8.110) en el segundo trimestre de 2023 se present6 una diferencia porcentual
del 3,09% menos para el segundo periodo.

» En el registro de peticiones ciudadanas en el sistema Distrital para la Gestién de
Peticiones “Bogota Te Escucha” se presentdé una variacion del 26,13% menos de
reguerimientos para el segundo trimestre.

» Comparativamente entre el primero y segundo trimestre se presentd una disminucion del
49,41% en las Solicitudes de Acceso a la Informacion, de un 19,17% en los Derechos de
Peticion de Interés Particular; los Derechos de Peticidn Interés General se incrementaron
en un 3,73%.

» La modalidad de Sugerencias se increment6 en un 10,53%.

» Las Consultas, Quejas, Reclamos y Felicitaciones disminuyeron en el segundo trimestre,
se mantiene el promedio por debajo del 5,00% en los registros.

» En el comparativo trimestral prevalecen con mayor porcentaje de participacion los
subtemas Coberturas Vegetales, Capacitacion Asistencia Técnica en Agricultura Urbana
y Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Publico.

» El Grupo de Apoyo “Coberturas Vegetales” de la Oficina de Arborizacion Urbana con
mayor representacion en la gestion de requerimientos ciudadanos el 33,72% de (172)
peticiones durante el segundo trimestre.

> El total de las peticiones finalizadas en el segundo trimestre por el Jardin Botanico de
Bogota se tramitaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015.

> El 98,2% (54) traslados se realizaron dentro de los 5 dias habiles, en tanto que un 1,8%
uno (1) no cumplié con los términos de ley.
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» En el comparativo trimestral, se presenté una disminucion del 34,5% en los traslados por
competencia en el segundo trimestre 2023.

» En comparacién con el primer trimestre de 2023 las de quejas se redujeron en un 42,1%
al pasar de (19) quejas a 11 en el segundo trimestre, los reclamos en 45,5% al pasar de
(22) reclamos en el primer trimestre a 12 en el segundo trimestre de la vigencia actual.

» Las sugerencias se incrementaron en un 10,5% al pasar de (19) sugerencias ingresadas
en el primer trimestre a 21 en el segundo trimestre de 2023.

» Las variables con calificacion de 4,86/5 fueron “Amabilidad y disposicion del servicio” y
“Tiempo de espera”.

» Para el segundo trimestre la calificacion positiva del servicio de Chat disminuyé en 49,3%
y la negativa se incrementd en un 90,9%.

7. RECOMENDACIONES

e Se recomienda evaluar las quejas, los reclamos y las sugerencias, e implementar
acciones de mejora.

e Orientar manejo adecuado del sistema “Bogota Te Escucha” y el cumplimiento de los
criterios de Calidez, Claridad y Coherencia.

e Realizar los traslados por competencia segun la ley al 100% de los requerimientos que lo

requieran.
— u.n ' ‘
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