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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 gestion 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 “Bogota Te Escucha”, herramienta gerencial y de control
gue permite a las entidades distritales y ciudadania registrar, gestionar y
realizar seguimiento a los requerimientos, posibilitando una evaluacion
permanente de la gestion institucional.

+ 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.

+ ALCANCE

El informe corresponde al analisis efectuado a los requerimientos presentados
por la ciudadania en el periodo comprendido del 1° al 31 de julio 2024, de
competencia del Jardin Botanico 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.
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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
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 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 Cédigo 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 informacién 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 peticidn y se sustituye un titulo del Cédigo 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
0 seccionales”.

Circular 053 de 2016 Secretaria General Alcaldia Mayor de Bogota D.C.
“Publicacion vy divulgacion de informacién obligatoria requerida respecto a
servicios procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado, con relacion a
la atencion de peticiones ciudadanas”.
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4+ ATENCION A LA CIUDADANIA INFORMACION GENERAL DE
SOLICITUDES

1247

944

303

100, 00%

TOTAL. SOLICITUDES SOLICITUDES CON PORSD RECIBIDAS Y

RECIBIDAS EN EL GESTION INMEDIATA REGISTRADAS EN EL

PERIODO ANALIZADO SISTEMA"BOGOTATE
ESCUCHA"

Grafica 1. Informacion general solicitudes.
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania-Secretaria General
Fuente: Planilla registro atencion diaria de ciudadanos y reporte de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha®

Para el periodo julio 2024 se evidencian 1247 solicitudes recibidas, en la
inmediatez se atendieron 944, por medio del sistema “Bogota Te Escucha” 303
requerimientos ciudadanos.

Por lo tanto, las solicitudes recibidas disminuyeron aproximadamente un 37.8% en
el mes de julio de 2024 en comparacién con el mes anterior.

El indicador de atencion en julio 2024 fue de (5) minutos por medio teléfono fijo, (5)
minutos por medio del canal celular, de (5) minutos por medio de WhatsApp, (13)
minutos en la atencién de manera presencial.

+ INFORMACION GENERAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR
CANAL DE INTERACCION CIUDADANA

0 Teléfono 587 (47,1%).

Presencial verbal 52 (4,2%).

®&  Correo electronico 177 (14,2%)
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© Webs4(6,7%).

gﬂ Ventanilla de Correspondencia 8 (0,6%).

@} Buzdén de Sugerencias 20 (1,6%).
WhatsApp 63 (5,0%).

[] celular 255 (20,5%)

FEY App movil 1 (1 %)

A

Se mantienen como los canales mas consultados en la presentacion de solicitudes,
el canal de teléfono con un 47,1%, celular con un 20,5%, correo electrénico con
unl14,2%, web con un 6,7% y whatsaap con un 5,0 %.

+ GESTON DE PETICIONES EN EL SISTEMA “BOGOTA TE
ESCUCHA” POR TIPO O MODALIDAD

Por tipo de peticidén los mas consultados suman en conjunto el 90,17%, en el siguiente
orden con mayor participacion porcentual se ubican las Solicitudes de Acceso a la
Informacién (60) 34,68%, los Derechos de Peticién de Interés General (54) 31,21%,
Derechos de Peticion de Interés Particular (42) 24,28%.

En menor proporcion porcentual se observan las tipologias Reclamo (6) 3,47%, Consulta
(4) 2,31%, Sugerencia (4) 2,31%, Felicitacion (1) 0,58%, Queja (1) 0,58%, Denuncia por
actos de corrupcion (1) 0,58%, como se detalla en la Gréafica 2, en conjunto suman un 9,83%.
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Gréfica 2. Tipo de peticion
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 28/08/2024

Entre el sexto y séptimo mes se observa la disminucion aproximadamente un 23.1% en
las Solicitudes de Acceso a la Informacion,

Por tipo de peticion conservan el primer lugar las “solicitudes de acceso a la informacion”
en julio con un 34,68% y un incremento de un 22,08% con respecto a junio, seguido de
las “peticiones de interés general” con un 31,21% y un incremento del 170,0%. las
“peticiones de interés particular” pasaron a ocupar en julio el tercer lugar con
participacion del 24,28%, con una reduccion frente al periodo pasado.

Con participacion porcentual inferior al 5,00% al igual que en junio 2024, se observan las
siguientes modalidades de requerimientos ciudadanos: “consulta” 2,31%, “denuncias por
posibles actos de corrupcién”, “queja” y “felicitacion” con igual participacion porcentual
0,58% por cada una de éstas tres modalidades, los “reclamos” con un 3,47% vy las
“sugerencias” con un 2,31%. en conjunto suman un 4,05%.

De las peticiones finalizadas, los subtemas mas recurrentes en los Derechos de
Peticion de Interés Particular el subtema “Afectaciones por Plantacion Tala Poda
Bloqueo y Mantenimiento”, en los Derechos de Peticibn de Interés General y las
Solicitudes de Acceso a la Informacion el subtema recurrente fue “COBERTURAS
VEGETALES (Arborizacién y Jardineria en espacio Publico)”, para el periodo julio.
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+ CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DEL
PERIODO JULIO 2024

Causa de Quejas:
Afectaciones por Plantacion Tala, Bloqueo y mantenimiento
Causa de Reclamos:

COBERTURAS VEGETALES (Arborizacion y Jardineria en espacio Publico)

TOP 5 SUBTEMAS MAS CONSULTADOS EN LA PRESENTACION DE LAS
PQRSD

En el Top 5 subtemas mas frecuentes se destacan “Atencion y Servicio a la
Ciudadania” con un 41,10%, “Afectaciones por Plantacién Tala Poda Bloqueo y
Mantenimiento” con 17,81%, “Coberturas Vegetales” con 13,70% “Educacion
Ambiental y Participacion” con un 12,33%, “Servicio Social Ambiental y Practicas
Universitarias”, “Capacitaciéon y asistencia en Agricultura Urbana” y “Sistema de
Informacién para la Gestidon del Arbolado Urbano (SIGAU)”, con una minima
participacion de 2,74% cada uno.

En julio 2024 los 5 subtemas mas consultados suman en conjunto un 93,15% del
total de subtemas.

30
13
—_ .1 8
2 4110% 17.81% 13.70% 12,33% 2,74%
Z

ATENCION ¥ SERVICIOALACIUDADAN A

AFEC TACIONES POR PLANTACION TALA PODA BLOGQUEQD Y MAMTEN MIENTO
COBERTURAS WVEGETALES

EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPAC ION

SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL ¥ PRACTICAS UNIERSITARIAS, CAPACITACION ¥ ASISTENCIA
EM AGRICULTURA URBAMA, SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION DEL ARBOLADO
URBAND (SIGAL}

Gréfica 3. Top 5 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 23/08/2024
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+ PETICIONES DEL PERIODO ANALIZADO Y DE PERIODOS
ANTERIORES FINALIZADAS POR DEPENDENCIAS

Jardin Botanico de Bogota tramit6 en julio 2024 gestion6 en total (249) requerimientos
a través del sistema “Bogotd Te Escucha™ asi: Del periodo actual (154) 61,85%
de requerimientos ciudadanos, del periodo junio 2024 finalizé (95) 38,15% del total de
solicitudes tramitadas?.

TOTAL,

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

ACTUAL ANTERIOR
PERIODOS
ANTERIORES

DEFENSOR DEL CIUDADANO 3| 1.20% ol 000% 3| 1.20%
OFICINA JURIDICA o] 000% 1| 040% 1 040%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1 040% 1 040% 2| 080%
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 63|  2530% | 1767% 07]  4297%
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO
INTERNO 1 040% ol 000% 1 040%
SECRETARIA GENERAL 2] 482% 7 281% 9] 763%
SUBDIRECCION CIENTIFICA 2| 080% 5| 201% 71 281%
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 24| 96a% 6] 643% 20| 16,06%
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 48] 19.28% n| 843 69|  27.71%
TOTAL GENERAL 154  61,85% 05|  38.15% 249 100%

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 23/08/2024.

El total de peticiones finalizadas en julio 2024 (249) fueron tramitadas por el
Jardin Botanico de Bogota dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015.

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.

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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4+ TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

En julio 2024 el promedio? general fue de 9,4 dias habiles en la gestion de
las peticiones ciudadanas.

e Las Consultas se tramitaron dentro de los 28,7 dias.

e De 4 a 13,6 dias habiles las peticiones que se deben responder dentro de
los 15 dias.

e Las Solicitudes de Acceso a la Informaciéon con tramite dentro de los 6,4
dias.

+ TRASLADO DE PQRSD POR COMPETENCIA

Por competencia el Jardin Botanico de Bogota traslado en el periodo julio un total
de 113 PQRS a entidades distritales que se detallan en la gréfica 4.

= DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO

= SECRETARIA DE AMBIENTE

= SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL
SECRETARIA DEL HABITAT

/ = UAESP

13

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 23/08/2024

Se siguen destacando dos entidades distritales en la recepcion de peticiones
por traslados, la Secretaria Distrital de Ambiente con (59) 52,21%°3 de
requerimientos ciudadanos para el periodo julio 2024 y la Unidad Administrativa
Especial de Servicios Publicos UAESP (51) 45,13% de PQRS, en conjunto
suman un 97,35% (110) de PQRS del total de traslados.

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

Del seguimiento realizado de manera aleatoria a (41) respuestas emitidas a PQRSD
interpuestas por la ciudadania durante el periodo julio 2024 se concluye que el 100%
de las respuestas evaluadas cumplieron con los criterios de “Calidez”, “Claridad”,

]

“Coherencia”, “Oportunidad” y manejo adecuado del sistema “Bogota Te Escucha’.

Manejo del sistema

Periodo Oportunidad Calidez  Claridad | Coherencia | Oportunidad *Bogota Te Escucha”
Sicumple 41 41 4 4 4
Julio-24
No cumple i 0 0 0 i
Resultade porcentual de cumplimiento 100% 100% 100% 100% 100%
Resultade porcentual de incumplimisnta f f 0 ] f

Tabla 2. Criterios evaluados
Elaborado por el &rea de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 23/08/2024

4+ ANALISIS DE OTRAS VARIABLES

Participacion por Localidad

La localidad de los ciudadanos con mayor participacion para el mes de julio 2024
fue la localidad de Barrios Unidos con un 13.29 % seguido de las localidades de
Engativa con un 2,89% y San Cristobal con un porcentaje de 1,16%.

En blanco se observan un 80,35 % (139) de registros
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Grafica 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 23/08/2024

4 PARTICIPACION POR ESTRATO

En el andlisis de los registros por estrato de los ciudadanos, el mas representativo
fue el Estrato 5 con un 13,29%. Se observa en la grafica 6 que los Estratos 1, 2,
4, 5y 6 con participacion porcentual inferior al 5,00% suman en conjunto un
12,72%. En Blanco se observan un 73,99% del total de registros.

1440
120
100
80
60

Estrato

20

{en
blanco)

128
73,99%

1 2 3 - 5 i

23 1
13,29%  0,58%

— O enta de Namero peticon 1 7] 7 7

s Cuenta de NUmero peticion2 . 0,58% 3,47% 4 05% 4,05%

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 fecha 23/08/2024
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+ TIPO DE PERSONA

En el registro de usuarios se identificaron como Personas Naturales un 82,66%,
como Personas Juridicas un 1,16% y en Blanco un 16,18 % del total de

registros.
200
2
Q 150
iy
=4
w 100
L
[ 5:.
8 N ]
' i Juridica Natural {en blanco)
m Cuenta de Numero peticion 2 143 28
Cuenta de Numero peticion2 1,16% 82 66% 16,18%

Gréfica 7. Tipo de persona
Elaborado por el &rea de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 23/08/2024

4+ CONCLUSIONES

e¢En julio 2024 las solicitudes recibidas disminuyeron aproximadamente un 37.8%
en comparacion con el mes anterior.

¢ Se mantienen como los canales mas consultados en la presentacion de solicitudes,
el canal de teléfono con un 47,1%, celular con un 20,5%, correo electrénico con un
14,2%, web con un 6,7% y WhatsApp con un 5,0 %.8%.

eEntre el sexto y séptimo mes se observa la disminucion aproximadamente un
23.1% en las Solicitudes de Acceso a la Informacion.

ePor tipo de peticion conservan el primer lugar las “solicitudes de acceso a la
informacion” en julio con un 34,68% y un incremento de un 22,08% con respecto a
junio, seguido de las “peticiones de interés general” con un 31,21% y un incremento
del 170,0%. las “peticiones de interés particular” pasaron a ocupar en julio el tercer
lugar con participacion del 24,28%, con una reduccion frente al periodo pasado.
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e Con participacion porcentual inferior al 5,00% al igual que en junio 2024, se
observan las siguientes modalidades de requerimientos ciudadanos: “consulta”
2,31%, “denuncias por posibles actos de corrupcion”, “queja” y “felicitacion” con
igual participacion porcentual 0,58% por cada una de éstas tres modalidades, los
“reclamos” con un 3,47% y las “sugerencias” con un 2,31%. en conjunto suman un
4,05%.

e En el Top 5 subtemas mas frecuentes se destacan “Atencion y Servicio a la
Ciudadania” con un 41,10%, “Afectaciones por Plantaciéon Tala Poda Bloqueo y
Mantenimiento” con 17,81%, “Coberturas Vegetales” con 13,70% “Educacion
Ambiental y Participacion” con un 12,33%, “Servicio Social Ambiental y Practicas
Universitarias”, “Capacitacion y asistencia en Agricultura Urbana” y “Sistema de
Informacion para la Gestion del Arbolado Urbano (SIGAU)”, con una minima
participacion de 2,74% cada uno.

e EIl total de peticiones finalizadas en julio 2024 (249) fueron tramitadas por el
Jardin Botanico de Bogota dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015.

e En julio 2024 el promedio general fue de 9,4 dias habiles en la gestion de las
peticiones ciudadanas.

e Eltotal de las respuestas evaluadas (41) para el periodo de Julio cumplieron con
los criterios de “Calidez”, “Claridad”, “Coherencia”, “Oportunidad” y manejo
adecuado del sistema “Bogota Te Escucha”.
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Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas
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general.
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