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l. 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 gestion de peticiones ciudadanas, en cumplimiento a lo
preceptuado en la normatividad vigente, en dicho contexto presenta el informe de gestién
de peticiones ciudadanas recibidas a través de los diferentes canales de interaccion y
registradas para gestion interna en el Sistema “Bogota 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.

Il OBJETIVO

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

institucional.

1. ALCANCE

El informe corresponde al andlisis efectuado a los requerimientos presentados por la
ciudadania en el periodo comprendido entre el 1° al 31de noviembre de 2024, y que son
de competencia del Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis.

V. MARCO LEGAL Y REGLAMENTARIO

e 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 misién de la entidad”.
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(...) 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 corrupcion 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 Atencién Al
Ciudadano, Los Sistemas De Informacién Y Atencion De Las Peticiones,
Quejas, Reclamos Y Sugerencias De Los Ciudadanos, En El Distrito
Capital:

“Numeral 3)- El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacién que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en
el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracion 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 Peticion en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015

y se dictan otras disposiciones; Concejo de Bogota”

LEY 1437 DE 2011: “Por medio del cual se expide el Cbédigo 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 id6neo y
sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacién oportuna y
orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para

tal efecto”
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LEY 1755 DE 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticion y se sustituye un titulo del Cadigo 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 electrénicos, de sus dependencias regionales o

seccionales.

CIRCULAR 053 DE 2016 SECRETARIA GENERAL ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA D.C. “Publicacién y divulgacién de informacion obligatoria requerida
respecto a servicios procedimientos Yy funcionamiento del sujeto obligado, con

relacién a la atencién de peticiones ciudadanas”

V. ATENCION A LA CIUDADANIA INFORMACION GENERAL DE
SOLICITUDES

TOTAL PETICIONES NOVIEMBRE

1315
641 674
0 48,8 512
PETICIONES CON PETICIONES DE
TOT,\,ACE\ZE&%'SE'\' ES | GESTION INMEDIATA ACCESO A LA
JBB INFORMACION
ETOTAL 1315 641 674
B % 100 48,8 512

Gréfica 1. Informacion General Solicitudes
Elaborado por el area Servicio a la Ciudadania-Secretaria General
Fuente: Planilla registro atencién diaria de ciudadanos y reporte de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha” Fecha 18/12/2024
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En el mes de noviembre de 2024, en el area de servicio a la ciudadania se brindo

informacién y orientacion a 1.315 usuarios. Distribuidos asi:

Solicitudes con Gestion inmediata atendidas por el J.B.B. 641 para un 48.8%

A través del Sistema “Bogota Te Escucha” se gestionaron 674 para un 51.2%

Para el mes de noviembre se presentd un incremento de las solicitudes recibidas

aproximadamente en un 9.8%, en comparacion con el mes inmediatamente anterior.

VI. INFORMACION GENERAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR LOS
CANALES DE INTERACCION CIUDADANA

Los canales mas consultados en un conjunto de porcentaje del 86.10% para el periodo

noviembre de 2024, fueron:

A Correo electronico 389  para un (29.6%)
\\\a Telefénicamente: 359 paraun (27.3%)
Mﬁm Web 219  para un (16.7%)
@ Via Celular 164  paraun (12.5%)

Los demas canales que presentan porcentajes inferiores al 10,00%, sumaron un conjunto
de 13.9% y fueron:

@ Via WhatsApp 99 para un (7.5%)
gga Ventanilla de Correspondencia 42 para un (3.2%).
‘%’* Presencial verbal 33 paraun (2.5%)
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E‘ Buzon de Sugerencias 7 para un (0.5%)
=
—J Redes Sociales 3 para un (0.02%).

VIl.  GESTION DE PETICIONES EN EL SISTEMA “BOGOTA TE ESCUCHA”
POR TIPO O MODALIDAD

Para el mes de noviembre de 2024, por tipo de peticion la mayor particion porcentual suma

una totalidad de 60.41%, los cuales se discriminan asi:

o Derechos de Peticién de Interés Particular 64 para un (32.49%)

e Derecho de Peticion de Interés General 55 para un (27.92%)

En menor proporcion porcentual suman una totalidad de 39.59% distribuidas por

tipologias:
e Consulta 29 para un (14.72%)
e Solicitud de Acceso a la Informacion 19 para un (9.64%)
e Reclamo 11 para un (5.58%)
e Queja 11 para un (5.58%)
e Sugerencia 07 para un (3.55%)

¢ Felicitacion 01 para un (0.52%)
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o
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SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION  .2.64% 19
5
CONSULTA  |14.72% 29
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL L, 27,92% 55
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR  Ly32:49% a4
0 10 20 30 40 50 60 70
E?Egggg DERECHO DE SOLICITUD DE
INTERES PETICION DE CONSULTA ACCESOA LA RECLAMO QUEJA SUGERENCIA FELICITACION
eaRTICULAR | 'NTERES GENERAL INFORMACION
W Cuenta de Ntmero peticién2 32,49% 27,92% 14,72% 9,64% 5,58% 5,58% 3,55% 0,51%
Cuenta de Numero peticion 64 55 29 19 11 11 7 1

Gréfica 2. Tipo de peticién
Elaborado por el &rea de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha” de fecha 18/12//2024

Se identifica que en para el mes de noviembre de 2024, se presentd un incremento en los
Derechos de Peticién de Interés Particular en un 3.24% y en los Derechos de Peticion de

Interés General fue de un 14.58%.

De las peticiones finalizadas, el subtema més recurrente en los Derechos de Peticion de
Interés General y particular fue “Asesoria en disefio paisajistico de arborizacion y
jardineria urbana” y en las Solicitudes de Acceso a la Informacién el subtema recurrente
fue “Asesorias técnicas en arborizacién urbana en el Distrito Capital”, para el periodo de

noviembre de 2024.

VIIl.  CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DEL PERIODO
NOVIEMBRE DE 2024

Causa de Quejas:

e Afectaciones por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento

e Asesorias en disefio paisajistico de arborizacion y jardineria urbana

e Asesorias técnicas en arborizaciéon urbana en el distrito capital (privados)
e Coberturas vegetales (arborizacion y jardineria en espacio publico)

e Atencidn y servicio a la ciudadania

e Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico
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Causa de Reclamos:

¢ Afectaciones por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento
e Asesoria en disefio paisajistico y jardineria urbana
e Coberturas vegetales

Causa de Sugerencias:

e Asesoria en disefio paisajistico y jardineria urbana
e Recorridos guiados y ecotalleres

IX.  SUBTEMAS MAS CONSULTADOS EN LA PRESENTACION DE LAS
PQRSD

En octubre de 2024, los subtemas mas consultados suman en conjunto un 100% del total

de subtemas. Dentro de los mas frecuentes se destacan:

e En blanco 45.18%
e Asesoria en disefio paisajistico de arborizacion y jardineria urbana 24.37%
e Coberturas vegetales (arborizacion y jardineria en espacio publico) 14.21%
e Afectaciones por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento 08.12%

e Asesorias técnicas en arborizacion urbana en el distrito capital (privados) 03.05%

¢ Andlisis de paisajes sistema de informacién geogréafica 01.52%
e Temas administrativos y financieros 01.02%
¢ Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico 00.51%
e Recorrido guiados y ecotalleres 00.51%
e Atencion y servicio a la ciudadania 00.51%

e Entrega de arboles para la plantaciéon en espacios privados o institucional 00.51%

e Gestion del Talento Humano/Contratacion 00.51%
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QUED ¥ MANTENMIENTD - i 16

ASESORIAS TECNICAS EN ARBOR

pacio Publico] - ekl %
ASESORIA EN DISENG PAISAJSTICO DE ARBORIZACIONY IARDINERIA URBANA  ndibebi I
(enblanco)  udbiebii 49
0 10 Pl 30 Q0 | 80 0 8 90 1w
ASESORIAEN DSENO MANEIO INTEGRAL DEL E
en ance) PASAIISTICO DE | ARBOLADO ANTIGU 0SGUIADOS ATENCION Y SERVICIO
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JARDINERIA URBANA | ™ PUBLICO
Cuenta 2 Nimero peticion2 5,18% 2137% } } 152% 10% 051% 051% 051% 051% 051%
B Cuenta de Numero peticior ] 48 1] 16 6 3 2 1 1 1 1 1

Gréfica 3. subtemas
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema “Bogota
Te Escucha” de fecha 18/12/2024

X. PETICIONES DEL PERIODO ANALIZADO Y DE PERIODOS ANTERIORES
FINALIZADAS POR DEPENDENCIAS

El Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis, en noviembre de 2024, se
gestionaron un total de 191 requerimientos a través del sistema “Bogota Te Escucha™

las solicitudes tramitadas? se agruparon:

e Del periodo noviembre de 2024 130 para un total del 68.06%
e Del periodo de octubre de 2024 61 para un total del 31.94%

1 ey 1755-Articulo 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial y
so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.
Estara sometida a término especial la resoluciéon 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 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.

2Las 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.

10
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TOTAL,

PERIODO
DEPENDENCIAS Y/O GRUPOS DE APOYO | PERIODO | PERIODO % ACTUAL Y DE %

ACTUAL ANTERIOR
PERIODOS
ANTERIORES

OFICINA JURIDICA 1 0.52% o]  000% 1 0.52%
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 88|  46.07% 10| 2094% 128  67.02%
SECRETARIA GENERAL 2] 628% 5| 262% 7] 8.90%
SUBDIRECCION CIENTIFICA 2| 1.05% 6|  3.14% 8|  419%
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 0] 524% 0| 0.00% 0] 524%
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 7] 8.90% 0]  524% 7| 14.14%
TOTAL GENERAL 130|  68.06% 61  31.94% 191 100%

Tabla 1. Gestién de peticiones
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania - Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema

“Bogota Te Escucha” de fecha 18/12//2024

El total de peticiones finalizadas en noviembre de 2024 (191) fueron tramitadas por el
Jardin Botanico de Bogoté dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015.

XI. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

En noviembre de 2024 el promedio en el tiempo de respuesta por tipologias fue:

e Peticiones ciudadanas fue de 7 dias habiles
e Consultas se tramitaron dentro de los 6 dias.

e Peticiones que su termino de respuesta es de 15 dias, se gestionaron en un
promedio de 5 a 7dias habiles.

e Solicitudes de Acceso a la Informacion con tramite dentro de los 6 dias.
XIlI. TRASLADO DE PQRSD POR COMPETENCIA
El Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis, trasladdé por competencia a

diferentes Entidades Distritales, un total de 106 PQRS, las cuales fueron distribuidas

conforme se detalla en la siguiente gréfica

11
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SECRETARIA DE PLANEACION C'%
SECRETARIA DE GOBIERNO C'%
secrerana oe avierenvre | -
IDRD -%
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO C'%

ACUEDUCTO - EAAB-ESP -%

0 10 20 30 40 50 60 70
ACUEDUCTO - EAAB- DEFENSORIA DEL IDRD SECRETARIA DE SECRETARIA DE SECRETARIA DE UAESP
ESP ESPACIO PUBLICO AMBIENTE GOBIERNO PLANEACION
M Cuenta de Nimero peticién 2 1 2 65 1 1 34
Cuenta de Nimero peticion2 1,89% 0,94% 1,89% 61,32% 0,94% 0,94% 32,08%

Gréfica 4. Traslado por competencia
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha” de fecha 18/12/2024

Para el mes de noviembre se destacan en los traslados por competencia de peticiones
realizadas por el Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis a otras Entidades

Distritales las siguientes:

e Secretaria Distrital de Ambiente 65 TxC para un 61.32%
e Unidad Administrativa Especial
de Servicios Publicos UAESP 34 TxC para un 32.08%
Total de TxC 99 93.40%

Xlll.  SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE CLARIDAD,
CALIDEZ, COHERENCIA Y OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA “BOGOTA TE ESCUCHA”

Se realiz6 seguimiento de las respuestas emitidas a PQRSD interpuestas durante el mes
de noviembre de 2024.

El método de seguimiento utilizado fue seleccionando respuestas gestionadas, de forma
12
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aleatoria y teniendo en cuenta todas las areas que integran el Jardin Botanico de Bogota,

conforme a la cantidad de PQRSD que les fueron asignhadas a cada una de ellas.

Después de realizado dicho seguimiento se pudo concluir que las mismas cumplen con

los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo adecuado del

sistema “Bogota Te Escucha”.

Periodo Oportunidad | Calidez | Claridad | Coherencia SLCITEEL !Vlanejo LSRG
Bogota Te Escucha
Si cumple 134 134 134 134 134
No cumple 0 0 0 0 0
Resultado
Nov- | porcentual de 100% 100% 100% 100% 100%
2024 | cumplimiento
Resultado
porcentual de 0 0 0 0 0
incumplimiento

Tabla 2. Criterios evaluados
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General
con base en el reporte de PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 18/12/2024

XIV.  ANALISIS DE OTRAS VARIABLES

Participacion por Localidad

Las localidades que presentaron la mayor participacion para el mes de noviembre fueron:
Engativa con 2.03 % y Suba con un 1.02%.

En blanco se observan un 93.40 % de (184) registros

13
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Participacién por Localidad

19- CIUDAD 17-1A 12 - BARRIOS

09-FONTIBON | 01- USAQUEN 02- CHAPINERO 03-SANTAFE |~ o o™ omme UNIDOS 11-SUBA | 10-ENGATIVA (en blanco)
® Cuenta de Nimero peticion2|  0,51% 0,51% 0,51% 0,51% 0,51% 0,51% 0,51% 1,02% 2,03% 93,40%
= Cuenta de Nimero peticion 1 1 1 1 1 1 1 2 4 184

Gréfica 5. Localidad de los ciudadanos
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha” de fecha 18/12/2024

XV.  PARTICIPACION POR ESTRATO

En el andlisis de los registros por estrato de los ciudadanos, el mas representativo fue el
Estrato 3 con un 9.64%. y Estrato 4 con un 8.63% Se observa en la gréafica 6 que los
Estratos 2, 5, 6 y 1 con participacion porcentual inferior al 4.06% suman en conjunto un

8.63%. En Blanco se observan un 73.10% del total de registros.

Participacion por Estrato - Noviembre de 2024

envince) |

o M
s
«
»
: .
t
0 20 40 60 80 100 120 140 160
1 2 3 4 B 6 (en blanco)
w Cuenta de Nuimero peticion 2 8 19 17 4 3 144
m Cuenta de Numero peticion2 1,02% 4,06% 9,64% 8,63% 2,03% 1,52% 73,10%

Gréfica 6. Participacion por Estrato
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha” de fechal8/12/2024

14
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XVI.  TIPO DE PERSONA

En el registro de usuarios se identificaron como Personas Naturales un 85.28%, como
Personas Juridicas un 5.58% y en Blanco un 9.14% del total de registros.

Tipo de Persona

JURIDICA NATURAL (EN BLANCO)

Gréfica 7. Tipo de persona
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha” de fecha 18/12/2024

XVIl. CONCLUSIONES

e En noviembre de 2024 se presentd un incremento de solicitudes recibidas

aproximadamente en un 9.8%en comparacion con el mes anterior.

e Los canales mas consultados en la presentacion de solicitudes, fueron: correo
electrénico con un 29.6%, teléfono con un 27.3%, web con un 16.7%, celular con
12.5%, WhatsApp con un 7.5%, ventanilla de correspondencia con 3.2%,
presencial verbal con 2.5%, buzoén de sugerencias con 0.5%, y Redes Sociales
con 0.02%.

e Seidentifica que para el mes de noviembre se incrementd el nimero de solicitudes
de acceso a la informacion pasando de 3 en el mes de octubre a 19 solicitudes de

acceso a la informacion.

15
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e Para el mes de noviembre de 2024, se presentd un incremento en los Derechos
de Peticion de Interés Particular en un 3.24% y en los Derechos de Peticion de
Interés General fue de un 14.58%.

e De las peticiones finalizadas, el subtema mas recurrente en los Derechos de
Peticion de Interés General y particular fue “Asesoria en disefio paisajistico de
arborizacion y jardineria urbana” y en las Solicitudes de Acceso a la Informacién el
subtema recurrente fue “Asesorias técnicas en arborizacién urbana en el Distrito

Capital”, para el periodo de noviembre de 2024.

e Los subtemas més frecuentes se destacan: asesoria en disefio paisajistico de
arborizacion y jardineria urbana con 48.60%, coberturas vegetales con 19.63% y

Afectaciones por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento con 14.95.

o Eltotal de peticiones finalizadas en noviembre de 2024 (191) fueron tramitadas por
el Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis, dentro de los términos de la ley
1755 de 2015.

e En noviembre de 2024 el promedio general fue de 7 dias habiles en la gestién de

las peticiones ciudadanas.

o Eltotal de las respuestas evaluadas (134) para el periodo de noviembre cumplieron
con los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo adecuado

del sistema “Bogotéa te Escucha”.

M@ Hdiker )
NUBIA LUCIA WILCHES QUINTANA
Secretaria General

16
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Profesional Contratista Secretaria General N -
\A &;6’-‘3“‘ —_—

Revisado por:  [Nubia Judith Pérez Sanabria ] 26/12/2024
Profesional Contratista Secretaria General M N -a
A &.’—(C«'*“ —

26/12/2024
Elaborado por:  (Guillermo Pardo, (t
Secretario Atencion al Ciudadano - Secretaria General — W } -

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