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1. PRESENTACION

El area de Atencion a la Ciudadania de la Secretaria General del Jardin Botanico “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 primer trimestre de la vigencia 2024, 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

Analisis de las causas de quejas, reclamos y sugerencias gestionados por el Jardin Botanico José
Celestino Mutis del 1° de enero al 31 de marzo de la vigencia 2024.

> 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

El Jardin Botanico recibié a través de los canales de atencién a la ciudadania durante el primer
trimestre de la vigencia 2024 un total de (5.273) solicitudes. En tiempo real desde el area de
Atencion a la Ciudadania se gestionaron (4.530) solicitudes de informacién, corresponde al
85,9%. Por medio del sistema Bogota Te Escucha se gestioné un total de 743 PQRS
correspondiente al 6,7%.
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COMPARATIVO MENSUAL TRIMESTRE 1-2024
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Periodos

[ ] —
enero febrero marzo
= PQRSD recibidas y
registradas en el sistema 238 293 212
"Bogota te escucha"
Solicitudes con gestion
inmediata

m Total solicitudes recibidas
en el periodo analizado

1460 1561 1509
1698 1854 1721

Grdfica 1. Gestion de solicitudes comparativo por mes trimestre |- 2024
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 el analisis de los tres periodos de la vigencia 2024, se observa que, en la recepcién, gestion
inmediata y registro de peticiones, el periodo febrero fue el de mayor representacion, con una
diferencia porcentual de un 23,77% mas en los registros, en comparacién con los del periodo
enero 2024 y de un 38,21% con respecto a marzo 2024.

En la gestion de solicitudes en la inmediatez, la variacion del periodo febrero con respecto a enero
2024 fue de un 6,92%, en comparacion con los de marzo 2024 fue de un 3,45%.

Con respecto al total de solicitudes recibidas durante los tres periodos, el incremento en febrero
fue de un 9,79% con respecto al primer mes de la vigencia actual y de un 7,73% con los del
periodo marzo 2024.

En el comparativo del primer trimestre 2024, y el cuarto trimestre de la vigencia 2023, en la
recepcion de solicitudes, la variacion fue de un 42,30% menos para el primer trimestre de la
vigencia actual.
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Atencién General usuarios comparativo trimestral

5.273; 37%

m Trimestre 1-2024

m Trimestre 1V-2023
9.139; 63%

Gréfica 2. 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

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

Los canales mas usados por la ciudadania para el primer trimestre 2024 fueron el canal
Presencial con un 31,6%, seguido del Celular con un 25,1% y el Teléfono fijo con un 22,2% de
participacion. Para el cuarto trimestre de la vigencia 2023 se destacaron los canales Chat, celular,

Teléfono y WhatsApp.

CANAL Total Trimestre 1-2024 % Total trimestre 1V-2023 %
APP-APLICACION MOVIL 3 0,1% 0 0%
BUZON 29 0,5% 35 0,4%
E-MAIL 450 8,5% 438 4,8%
ESCRITO 23 0,4% 20 0,2%
PRESENCIAL 1666 31,6% 459 5,0%
TELEFONO 1171 22.2% 1818 19,9%
REDES SOCIALES 2 0,0% 3 0,0%
VIDEO LLAMADA 1 0,0% 0 0
WEB 194 3,7% 82 0,9%
CHAT 0 0,0% 2879 31,5%
CELULAR 1322 25,1% 2051 22.4%
WHATSAPP 412 7,8% 1354 14,8%
TOTAL 5273 100,0% 9139 100,0%

Tabla 1. Solicitudes recibidas por canal de interaccién comparativo trimestral
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
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A través del canal web sistema “Bogota Te Escucha se gestionaron un total de 743 PQRS durante
el primer trimestre 2024, con un incremento del 21,4% con respecto al cuarto trimestre de 2023.

COMPARATIVO REGISTROS POR PERIODO

TRIMESTRE 1-2024

MARZO

FEBRERO

ENERO

TRIMESTRE 1V-2023

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

0 150 200 250 300 350
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Grédfica 3. PQRSD registradas en el sistema “Bogota Te Escucha” por mes-comparativo trimestral
Fuente: Elaborado por Servicio Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha”

4. MODALIDAD DE LAS PETICIONES INGRESADAS EN EL SISTEMA “BOGOTA TE
ESCUCHA” COMPARATIVO TRIMESTRAL

En la presentacion de peticiones por tipo, para el primer trimestre 2024, al igual que en el cuarto
trimestre de la vigencia 2023, se destacan los Derechos de Peticion de Interés Particular, para el
periodo de analisis con porcentaje del 38,4%, seguido de los Derechos de Peticién de Informacion
con un 24,9%, los Derecho de Peticion de Interés General con representacion del 24,5%, se
ubicaron en el tercer lugar en el primer trimestre de la vigencia actual.

Las peticiones mas recurrentes se incrementaron en un 25,6% los de Interés Particular, en un
22,5%, los de Informacién, en un 11,7% los de Interés General, en comparacién con los registros
del cuarto trimestre de la vigencia anterior.

Las tipologias con representacion inferior al 4,0% para el primer trimestre 2024, presentan el
siguiente comportamiento con respecto al cuarto trimestre 2023: Las Consultas, Sugerencias 'y
Quejas se incrementaron en un 317%, 33,3% y 53,8% respectivamente.
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La modalidad de Reclamo con igual promedio en los dos periodos objeto de analisis. Las
tipologias Felicitacion y Denuncia por Actos de Corrupcion disminuyeron en un 57,1% 'y 66,7%
consecutivamente en para el primer trimestre de la vigencia actual.

Comparativo trimestral por tipo

Sugerencia s

Reclamo

Derecho de Peticion de Interés Particular

Consulta =
0 50 100 150 200 250 300

Denuncia Drecho de Derecho de

L ! Solicitud de o
Consulta ~ P°" Actos Pet|C|or'1 de Pet|C|or’1 de felicitacion Queja Reclamo Acceso ala SOHCItu.d de Sugerencia
de Interés Interés . Copia
” - Informacion
Corrupciéon  General = Particular
Trimestre | -2024 25 1 182 285 6 20 22 185 1 16
= Trimestre 1V-2023 6 3 163 227 14 13 22 151 1 12

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

5. TOP 5 SUBTEMAS MAS RECURRENTES DE PQRSD FINALIZADAS COMPARATIVO
TRIMESTRAL

En el ranking de los 5 subtemas mas recurrentes, conservan los primeros tres lugares y en el
mismo orden los subtemas Coberturas Vegetales con un 23,6%, Afectaciones por Plantacion Tala
y Bloque con un 23,4% y Atencion y Servicio a la Ciudadania con un 13,8% para el primer
trimestre de la vigencia 2024. Los subtemas Educacion Ambiental y Participacion, Temas
Administrativos y Financieros ocupa la cuarta y quinta posicién, con igual participacion porcentual

de 8.7%.
200
3
= 150
o
5 100
3 0 ] [
IS Afectaciones por y .
[} . Atencion y Educacion Temas
= Coberturas Plantacion Tala L . - .
Q Servicio a la Ambiental y Administrativos y
2 Vegetales Poda Bloqueo y : . Y, . .
0 1 Ciudadania Participacion Financieros
Mantenimiento
m Trimestre 1-2024 133 132 78 49 49
Trimestre 1V-2023 176 123 60 0 42

Grafica 5: Top 5 subtemas mas recurrentes comparativo trimestrales
Fuente: Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha”
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6. PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO
COMPARATIVO TRIMESTRAL

PQRSD finalizadas Comparativo Trimestral

Trimestre | -2023 Trimestre 1V-2024 Diferencia
PQRS
DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO Cantidad % Cantidad %

SECRETARIA GENERAL 57 10,1% 68 12,1% -11
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1 0,2% 3 0,5% -2
OFICINA JURIDICA 5 0,9% 4 0,7% 1
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 1 0,2% 2 0,4% -1
OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 0,0% 1 0,2% N/A
SUBDIRECCION CIENTIFICA 7 1,2% 12 2,1% -5
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 92 16,3% 69 12,2% 23
AGRUPO DE APOYO SEC- DEFENSOR DEL 13 2,3% 1 0,2% 12
CIUDADANO ]

SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 119 21,1% 78 13,8% 41
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 269 47,7% 326 57,8% -57
TOTAL 564 100,00% 564 100,00% N/A

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

En el tramite de las PQRSD se observa en el comparativo trimestral que la oficina de Arborizacion
Urbana es la dependencia con mayor preponderancia en la gestion de requerimientos
ciudadanos, con un 47,7% (269) para el primer trimestre de la vigencia 2024, con una diferencia
porcentual de 17,5% menos en comparacion con el total de peticiones finalizadas en el cuarto
trimestre de la vigencia 2023.

La Subdireccion Técnica Operativa conserva el segundo lugar de mayor participacion con un
21,1% (119) de gestion, con un incremento del 52,6% de requerimientos finalizados en
comparacion con el ultimo trimestre de la vigencia anterior.

Para el primer trimestre de la vigencia actual, la Subdireccién Educativa y Cultural gestiond un
16.3%, con un 33,3% de incremento en la gestién de solicitudes, en tanto que la Secretaria
General gestioné un 10,1%, con una minima diferencia porcentual 76,2% menos de solicitudes
finalizadas en comparacioén con las del cuarto trimestre 2023.
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7. INDICADOR DE GESTION DE PQRSD COMPARATIVO TRIMESTRAL

565,5 .
565 0,00%
564,5 100,
564
563,5
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564 564
Trimestre 1-2024 Trimestre IV-2023

m Dentro de términos = mFuera de términos =

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

El 100% de las peticiones tramitadas por el Jardin Botanico de Bogota en el primer trimestre de
2024 se finalizaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015.

1. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO TRIMESTRAL

El Jardin Botanico de Bogota traslado por competencia durante el primer trimestre de la vigencia
2024 un total de 255 requerimientos ciudadanos.

Para el primer trimestre de 2024 los traslados por competencia se incrementaron en un 94,7% al
pasar de (131) traslados en el cuarto trimestre de la vigencia anterior, a 255 para el periodo actual.

El 54,1% del total de traslados fueron para la entidad distrital Secretaria Distrital de Ambiente,
con un incremento del 26,6% para el periodo 2024. Un 33,7% de traslados fue para la entidad
distrital Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos (UAESP) presenta un incremento
del 616,6% con respecto al periodo anterior. Las dos entidades sumaron en conjunto un 87,8%.

Otras entidades con menor participacion sumaron un 12,2% del total de los traslados realizados
en el periodo de analisis.
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Traslados por competencia Comparativo Trimestral
ENTIDADES Trimestre 1-2023 Trimestre 1V-2024

SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE 138 109
UAESP 86 12
SECRETARIA GENERAL N/A 2
SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO 2 N/A
DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 2 N/A
ACUEDUCTO - EAB 11 2
CODENSA 1 N/A
ENTIDAD NACIONAL 1 2
FONCEP 1 N/A
IDPYBA 2 N/A
IDPC 1 N/A
IDRD 1 N/A
IPES 1 N/A
SECRETARIA DE SALUD 1 N/A
IDU 1 2
SECRETARIA DE DESARROLLO 1 N/A
ECONOMICO

SECRETARIA DE EDUCACION 1 N/A
SECRETARIA DE INTEGRACION SOCIAL 1 N/A
BOMBEROS BOGOTA 2 N/A
METRO DE BOGOTA S.A. 1 2
TOTAL 255 131

Tabla 3. Traslado de peticiones por competencia comparativo trimestral
Fuente: Elaborado por Servicio Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha”

2. CAUSAS DE AQUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS COMPARATIVO
TRIMESTRALES

> CAUSAS DE QUEJAS'

En el analisis de los requerimientos con las tipologias Queja, Reclamo y Sugerencia para el primer
periodo del afo 2024, se observa en el consolidado del reporte de PQRSD del Sistema Distrital
para la Gestién de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te Escucha” que con la modalidad de queja
ingresaron a la Entidad 20 requerimientos, con la modalidad de reclamos ingresaron 22
peticiones, con la tipologia de sugerencia 16 recomendaciones.

En comparacion con el cuarto trimestre de la vigencia 2023, en el primer trimestre 2024 los
requerimientos ingresados con las tipologias quejas y sugerencias se incrementaron en un
53,8%, y 33,3% respectivamente, los reclamos mantuvieron el promedio en los dos periodos de
analisis.

Del total de quejas, reclamos y sugerencias ingresadas en el primer trimestre 2024, el Jardin
Botanico de Bogota trasladd por competencia (13) quejas a las siguientes entidades distritales:

" Definicién de Queja en el sistema “Bogoté Te Escucha” “Es la manifestacién de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula una persona en relacién con una
conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de sus funciones”.

Av cll 63 # 68-95
Teléfono: 437 7080
www jbb gov.co
Caodigo Postat: 111071

,ﬂgg*
O

-

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

10



JARDIN BOTANICO,

DE BOGOTA

ALCALDIA M)
DE BOGOTAD.C.

Secretaria Distrital de Ambiente, IDPYBA, Secretaria de Educacion, Secretaria de Salud, UAESP,
Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial Bomberos Bogota; (7) reclamos y (2) sugerencias
que fueron trasladados a la Secretaria Distrital de Ambiente y a la UAESP.

Las quejas de competencia del Jardin Botanico de Bogota recibidas en primer trimestre 2024
fueron por:

Solicitud cumplimiento acta de visita

Trato inadecuado del administrador del restaurante a sus empleados

No conformidad por respuesta alquiler espacios

Recoleccion de escombros de material vegetal

Inconformidad supuesto robo en ejecucion de actividad empresa contratista
Materas publicas sin arboles

Revision estado de alameda

Embellecimiento paisajistico de la ciudad

Plantacion de arboles en pleno fendmeno del nifio

Jardin descuidado, bafios sucios

Horario de atencion del Defensor del Ciudadano

Actuacion presencial del Defensor del Ciudadano problemas de la comunidad
Queja por incidente de estudiante

O 0O O OO0 O OO O0OOoOO0O0

» CAUSAS DE RECLAMOS

Los reclamos de competencia del Jardin Botanico de Bogota recibidas en primer trimestre 2024
fueron por:

Devolucion dinero evento

El Jardin esta con poco mantenimiento

El Jardin no llena las expectativas muy descuidado

Arbol en riesgo de caida

Descontento adquisicion boletas evento

Poda de arboles

El Tropicario anterior era mucho mejor

El Jardin estd muy abandonado

Huerta comunitaria Nucanchi

Traslado de peticidn sin solucion

Mal aspecto de los espacios en construccion

Regular la logistica

No son claras las instrucciones para el ingreso

Tala de arboles antiguo Country Club

Vias del Jardin Botanico cerradas

Formas del servicio no estan sirviendo para peticiones con radicados
Dejacion de escombros por mantenimiento

Poda indiscriminada por parte del Jardin Botanico de Bogota

O OO O0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0OOO0OOoOO0OO0
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> CAUSAS DE SUGERENCIAS

Las sugerencias de competencia del Jardin Botanico de Bogota recibidas en primer trimestre
2024 fueron por:

Visita al Jardin y Tropicario

Limpieza de arboles

Iniciativa ambiental

Mejorar la sefializacion

Areas del Jardin descuidadas

Flechas indicativas

Deberian tener marcadas las plantas, los arboles

Siembra de Arboles

Deterioro Jardin Botanico

Deberian hacer Terapia de Naturaleza en todos los parques grandes de la ciudad
Oportunidad de mejora, el personal de seguridad me obligd a mostrar mis pertenencias,
realiz6 requisa, competencia exclusiva de la Policia Nacional.

Ponerle sombra a la seial de entrada en los torniquetes

Adulto vendiendo recordatorios

O O OO OO O0O OO0 O0OO0

o O

3. SEGUIMIENTO ALEATORIO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE CLARIDAD,
CALIDEZ, COHERENCIA, OPORTUNIDAD Y MANEJO DEL SISTEMA “BOGOTA TE
ESCUCHA” COMPARATIVO PRIMER TRIMESTRE 2024

En el comparativo trimestral se observa que el total de las PQRSD evaluadas (262) para el primer
trimestre de la vigencia 2024, los criterios de “Calidez” y “Oportunidad” con cumplimiento de un
100%, (260) cumplen con los criterios de “claridad’ y “coherencia”, (252) cumplen con el manejo
adecuado del Sistema “Bogota Te Escucha”, esta ultima variable con mayor numero de
oportunidades de mejora (7) en el trimestre, las variables “Claridad” con (1) y “Coherencia” (2)
oportunidades de mejora.

En la evaluacion por periodo, se observa que del total (262) requerimientos evaluados en el primer
trimestre de la vigencia actual, un 94,7% de respuestas cumplen con todos los criterios “Calidez”
“claridad’, “coherencia”, “Oportunidad” y manejo adecuado del Sistema “Bogota Te Escucha” y
un 5,3% de respuestas presentaron oportunidad de mejora.

El resultado del comparativo sobre el cumplimiento de los criterios evaluados del primer trimestre
2024, se evidencian en la Grafica 7.
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Gréfica 7. Resultado evaluacién comparativo trimestre 1-2024
Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad
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 4, corresponde primer bimestre (enero-febrero) de la vigencia 2024.

CONSOLIDADO ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION CIUDADANA BIMESTRE 1-2024
Aspectos evaluados Encuestas con # Total Total Promedio
Calificacion Encuestas Encuestas Encuestas  Calificacio
1 2 3 4 5 No Sabe/ con n por
No calificacio Aspecto
Responde n
Conocimiento del tema 2 1.3 9 5 1 75 74 4,12
9
Amabilidad y disposicién del servicio 3 0 0 7 6 2 75 73 4,40
3
Tiempo de espera 3 0 0 4 6 4 75 71 4,56
4
Estado de la infraestructura e 1 1 0 9 5 10 75 65 4,26
instalaciones 4
Calificacion promedio general 4,34
Tabla No 4. Resultado encuesta aplicada
Fuente: informes bimestres 1 - 2024

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

» De las 74 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de
calificacion fue 4,12/5.

» De las 73 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicién del servicio” la calificaciéon
fue de 4,40/5.

» EIl promedio de calificacion de las 71 encuestas en las que se valoré el item “Tiempo de
espera” fue de 4,561/5.
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» Conrespecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoracion
a partir de las 65 encuestas diligenciadas fue de 4,26/5.

En conclusion, la calificacién promedio general de las variables evaluadas fue de 4,34/5.

De acuerdo con el analisis realizado, de 63 comentarios registrados en las encuestas por parte
de los usuarios, se destaca que (58) encuestas indicaron satisfaccion en el servicio de atencién
y (5) contienen recomendaciones frente a los servicios ofrecidos por el Jardin Botanico y se
describen a continuacion:

o Regular la logistica para ingresar terrible

e Seria util informacion de como llegar al Tropicario desde otros sitios del Jardin flechas
indicativas

e Me parece que tienen muy descuidadas muchas areas especialmente el area de paramo
y bosque de niebla

e Muchos lugares se ven realmente tristes.

e Totalmente malo! porque la pagina no indica que no hay servicio. jActualicen los horarios

y no hagan perder el tiempo!

No me dieron informacion

Los informes de las encuestas se pueden consultar en los siguiente links:
https://jbb.gov.co/diagnostico-e-identificacion-de-problemas/.

5. CONCLUSIONES

En tiempo real desde el area de Atencion a la Ciudadania se gestionaron (4.530)
solicitudes de informacién, corresponde al 85,9% del total de peticiones ciudadanas.

» En el andlisis por mes el periodo febrero con mayor representacion, con una diferencia
porcentual de un 23,77% mas en los registros, en comparacion con los del periodo enero
y de un 38,21% con respecto a marzo 2024.

» En el comparativo del primer trimestre 2024, y el cuarto trimestre de la vigencia 2023, en
la recepcion de solicitudes, la variacion fue de un 42,30% menos para el primer trimestre
de la vigencia actual.

» Los canales mas usados por la ciudadania para el primer trimestre 2024 fueron el canal
Presencial con un 31,6%, seguido del Celular con un 25,1% vy el Teléfono fijo con un 22,2%
de participacion.

» Las peticiones mas recurrentes se incrementaron en un 25,6% los de Interés Particular,
en un 22,5%, los de Informacién, en un 11,7% los de Interés General, en comparacion
con los registros del cuarto trimestre de la vigencia anterior.

Av cll 63 # 68-95 g ?
Teléfono: 437 7080 ?
www jbb gov.co o =
Caodigo Postat: 111071 >

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

14



JARDIN BOTANICO,

DE BOGOTA

§ \

ALCALDIA M)
DE BOGOTAD.C.

» En el ranking de los 5 subtemas mas recurrentes, conservan los primeros tres lugares y
en el mismo orden los subtemas Coberturas Vegetales con un 23,6%, Afectaciones por
Plantacién Tala y Bloque con un 23,4% y Atencién y Servicio a la Ciudadania con un
13,8% para el primer trimestre de la vigencia 2024.

» En el tramite de las PQRSD se observa en el comparativo trimestral que la oficina de
Arborizacién Urbana es la dependencia con mayor preponderancia en la gestion de
requerimientos ciudadanos, con un 47,7% (269) para el primer trimestre de la vigencia
2024.

» ElI 100% de las peticiones tramitadas por el Jardin Botanico de Bogota en el primer
trimestre de 2024 se finalizaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015.

» Para el primer trimestre de 2024 los traslados por competencia se incrementaron en un
94,7% al pasar de (131) traslados en el cuarto trimestre de la vigencia anterior, a 255 para
el periodo actual.

» En el primer trimestre 2024 los requerimientos ingresados con las tipologias quejan y
sugerencia se incrementaron en un 53,8%, y 33,3% respectivamente, los reclamos
mantuvieron el promedio en los dos periodos de analisis.

» Del total de quejas, reclamos y sugerencias ingresadas en el primer trimestre 2024, el
Jardin Botanico de Bogota trasladé por competencia (13) quejas, (7) reclamos y (2)
sugerencias.

» En la evaluacion por periodo, se observa que del total (262) requerimientos evaluados en
el primer trimestre de la vigencia actual, un 94,7% de respuestas cumplen con todos los
criterios “Calidez” “claridad’, “coherencia”, “Oportunidad”y manejo adecuado del Sistema

“Bogota Te Escucha” y un 5,3% de respuestas presentaron oportunidad de mejora.

» De 63 comentarios registrados en las encuestas por parte de los usuarios, se destaca que
(58) encuestas indicaron satisfaccion en el servicio de atencién y (5) contienen
recomendaciones frente a los servicios ofrecidos por el Jardin Botanico.

6. RECOMENDACIONES

o Realizar seguimiento al manejo adecuado del sistema “Bogotd Te Escucha” y el
cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia'y Oportunidad.

e Orientar a los colaboradores en las areas que, una vez terminada la interaccion con los
usuarios, se solicite aplicar la encuesta telefénica implementada por la Secretaria General
de la Entidad para ser aplicada en el conmutador y sus extensiones, como una buena
practica al servicio de la ciudadania.
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o FEvaluar las casas de quejas, reclamos y sugerencias, de considerarlo pertinente,

implementar plan de mejoramiento.

w}(@ﬁ .
AURA ELVIRA 'GOMEZ MARTINEZ
Secretaria General

25/04/2024
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