ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA D.C.
AMBIENTE
Jardin Botdnico José Celestino Mutis

INFORME DE GESTION
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
Il TRIMESTRE DE 2016

JARDIN BOTANICO JOSE CELESTINO MUTIS

SERVICIO AL CIUDADANO

El analisis del presente informe se hace con base en la informacion obtenida del Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones y se describe asi:

1. Informe estadistico de PQRS por tipologia, entidades, dependencias, canal y gestion
de las peticiones en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

2. Informe causa de Quejas, Reclamos y Sugerencias atendidas a través del Sistema
Distrital de Quejasy Soluciones

El informe se presenta haciendo una descripcién de las peticiones recibidas durante los meses de
Abril, Mayo, junio; teniendo en cuenta el tipo de peticion, el canal de ingreso y el estado de
tramite a la fecha de corte 29 de Julio de 2016.

1. Informe estadistico de PQRS por tipologia, entidades, dependencias, canal y gestion
de las peticiones en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

De acuerdo con lo estipulado en el Decreto 371 de 2010, las peticiones que ingresen a la entidad
por los canales dispuestos al servicio de la ciudadania, se deben ingresar en el Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones y asignar a las dependencias de la entidad con el fin de que sean
atendidas en los términos de ley.

En el periodo comprendido entre el 1 de Abril de 2016 al 30 de Junio de 2016 se ingresé en
el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones Distrital herramienta gerencial y de control que
permite conocer las inquietudes de la ciudadania con respecto a los productos y servicios
prestados por la Entidad en el desarrollo de sus funciones; un total de 712 requerimientos de
competencia del Jardin Botanico, peticiones que fueron asignadas a las diferentes dependencias
de la entidad para el respectivo tramite.

= Informacién estadistica por tipologias
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En el periodo reportado, el mayor nimero de PQRS fue por Solicitud de Informacién con (248)
requerimientos, el 35% del total atendido; seguido de Peticiones de Interés Particular con (179)
requerimientos, el 25%. En un tercer lugar se encuentra Derechos de peticion de interés general
con el 24% de la totalidad de las PQRS.

Detalle de las peticiones por tipologia Grafica l

Requerimientos por tipologia Il Trimestre de

2016 28

q 00 5 250
Tipo de Peticion Cantidad %
Consultas 23 3% 200 m 1
Derecho de peticidon de interés
general 172 24% 130
Derecho de peticidon de interés
particular 179 25% 1o
Felicitaciones 8 1% 017 ELS 30
Queja 14| 2% g M 2 2
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corrupcion 2 0% & & &
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Total Trimestre 712| 100%

Es de anotar que en el informe estadistico de peticiones por tipologia, se relacionan solamente las
peticiones de trdmite interno.

En este trimestre se atendidé de manera inmediata en la Oficina de Atencion al Ciudadano, un
total de 639 solicitudes asi:

Detalle por Canal y Asunto

Asunto: Informacion sobre productos y Servicios
Medio de Atencién del Jardin Botanico y de entidades del Distrito
Presencial 394
Telefono 245
Total 639

= Informacion peticiones trasladadas a Entidades del Distrito

En la Oficina de Servicio al Ciudadano se recibi6 en el periodo reportado un total de 152 PQRS
que por competencia fueron trasladadas a otras entidades del Distrito, para el respectivo tramite.
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Las entidades a las que se les traslad6 las PQRS fueron:

Entidad Cantidad de PORS Grafica 2
_ registradas- SDQS

SECRETARIA DE AMBIENTE 90

ACUEDUCTO 3

UAESP 34

CODENSA 12

SECRETARIA GENERAL 1

IDIGER 3

DADEP 1 e

SECRETARIA DE MOVILIDAD 1 ‘Sf\{"\)éo & 6{, @” \(;é‘ 0@ oé’ P q‘é’ e" ‘\o

IDU 1 v&‘ 0)@ & \bow

IPES 1 ST {\Q} § &

POLICIA METROPOLITANA 1 & £ ,\.@‘Y év‘&éé“

SECRETARIA DE GOBIERNO 4 é,é* & Qo"ﬁ@“

TOTAL 152 7

=% Informacion peticiones asignadas a las dependencias del Jardin Botanico
Dependencia Cantidad %

Arbolado Joven 204 29%
Agenda Cultural 10 1%
Agricultura Urbana 30 4%
Alquiler de Espacios y Visitas Guiadas 109 15%
Defensor del Ciudadano 3 0%
Direccion 4 1%
Jardineria 27 4%
Oficina Asesora Juridica 5 1%
Manejo Silvicultural Arbolado Antiguo 111 16%
Oficina Asesora de Planeacion 6 1%
Oficina de Arborizacién Urbana 61 9%
Oficina de Atencion al Ciudadano 3 0%
Secretaria General 33 5%
Sistemas 2 0%
Subdireccion Cientifica 27 4%
Subdireccién Educativa y Cultural 56 8%
Subdireccidn Técnica Operativa 21 3%
Total 712 100%

De acuerdo con el resultado que se evidencia en el cuadro estadistico de PQRS asignadas a los
usuarios del SDQS; el usuario con el mayor numero de peticiones recibidas en el periodo fue
Arbolado Joven con 204 PQRS, el 29%; seguido de Manejo Silvicultural del Arbolado Antiguo
con 111 PQRS, el 16%. En tercer lugar se encuentra Alquiler de Espacios y Visitas Guiadas con
109 PQRS, el 15% de la totalidad de peticiones atendidas a traves del SDQS. 3
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En general, el area de Arborizacidén Urbana recibio en total 403 peticiones el 57%, seguido de la
Subdireccion Educativa y Cultural que recibid 175 PQRS el 25% del total reportado.

Es de anotar que la totalidad de peticiones (864) incluidas las de competencia de otras entidades,
fueron ingresadas y asignadas a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones por la
administradora del SDQS.

= Informacién estadistica por canal

Los requerimientos que se ingresaron en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones se recibieron
a traveés de los siguientes canales de interaccion ciudadana asi:

Detalle de las peticiones por canal Graéfica 3
Canal Cantidad %
Buzon 49 7%
E-Mail 378 53%
Escrito 133 19%
Presencial 36 5%
Teléfono 65 9%
Web 51 7%
| [TotalTrimeste 712 100%]

De acuerdo con el contenido del cuadro estadistico el mayor nimero de peticiones recibidas en el
periodo ingresaron a través de correo institucional con (378) PQRS el 53%; seguido del medio
escrito con (133) PQRS, el 19% del total de peticiones recibidas. En tercer lugar se encuentra el
canal telefonico con 65 peticiones, el 9%.

Es de anotar que en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones solo se ingresan las peticiones

que presenta la ciudadania, en el sistema SDQS no se ingresan las peticiones interinstitucionales,
lo anterior, atendiendo instrucciones de la Alcaldia Mayor.

= Gestion de las peticiones ingresadas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
en el segundo trimestre de 2016
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PQRS

PQRS tendidos

atendidas |fuera de
Tipo de peticion Cantidad en términos |[términos
Quejas 14 12 2
Reclamos 34 30 4
Sugerencias 30 28 2
Solicitudes de informacién 248 242 6
Peticiones de interés particular 179 172 7
Peticiones de interés general 172 170 2
Solicitudes de copia 2 2 0
Consultas 23 23 0
Felicitaciones 8 6 2
Denuncias por actos de corrupcion 2 2 0

Con respecto al tramite de las peticiones, en el primer trimestre de 2016 se descargaron en el
SDQS en términos 396 peticiones de las 416 recibidas y fuera de términos se descargaron 20
peticiones. En el segundo trimestre se reciben 712 peticiones y se descargan en el SDQ 687 en
términos y 25 fuera de términos; en el segundo periodo se encuentra una diferencia de 5
peticiones de mas descargadas en el SDQS a destiempo en comparacion con el primer trimestre.

Por el resultado del analisis, es conveniente tratar en Comité Directivo la importancia de que los
procesos revisen e implementen mecanismos de mejora con el fin de que se descarguen las
respuestas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones oportunamente.

1. Informe causa de Quejas, Reclamos Y Sugerencias Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones

=% Causa de Quejas

En el periodo reportado se recibieron 14 quejas el 2% de la totalidad de los requerimientos
recibidos. Las quejas recibidas, tanto en el primero como en el segundo periodo, tuvieron que
ver con inconformidades de la ciudadania frente a actuaciones indebidas en el ejercicio de las
funciones de servidores publicos y contratistas de la entidad. Se anexa relacion de las quejas por
asunto.

Analisis Detalle de quejas por Subtema 5
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En el primer trimestre de la presente
vigencia se recibieron 4 quejas y en el
segundo trimestre 14 quejas; en el segundo
periodo aument6 en 10 quejas con respecto
al primer periodo y el motivo sigue siendo el
mismo, atencion a la ciudadania.

El personal relacionado en las quejas, se
ubica en Arborizacién, Secretaria General,
Educativa y Cultural, cafeteria principal vy
del personal de vigilancia y seguridad de la
entidad.

De presentarse un niumero mayor a 10 quejas
por el mismo asunto, la Secretaria General
enviard la recomendacion de implementar
acciones de mejora al proceso involucrado;
No obstante, es importante que en el Comité
Directivo se recomiende a los jefes de las
areas que se implemente la politica de
operacion o lineamiento definido en el
Procedimiento PE.02.04.01 de atencion de

% Causa de los Reclamos

Cantidad %
14%
14%

7%
7%
7%
21%
29%
100%

Quejas por Subtema

Arbolado, plantacion, Mantenimiento de
Reserva de cupos y visitas

Temas de contratacion

Manejo fitosanitario

Proyectos de uso sostenible

Temas administrativos

Atencion y servicio a la ciudadania

Total general 14

S lwlk = e~

requerimientos que dice: “Los jefes de las

dependencias deben hacer andlisis y
seguimientos a las quejas y reclamos
ingresados a la misma e implementar

acciones de mejora”, lo anterior en razén a
que en las dependencias cuentan con la
informacion respecto del motivo de las
inconformidades.

En este periodo, se atendieron a traves del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones 34 reclamos,
el 5% de la totalidad de las peticiones recibidas.

En el primer trimestre el mayor nimero de reclamos fue por Manejo silvicultural del arbolado
antiguo con (5) reclamos; en tanto que en el segundo trimestre tres subtemas presentaron el

mismo numero de reclamos (8) por cada uno de éstos. Los subtemas fueron: Arbolado plantacion
y mantenimiento arboles jovenes, Manejo silvicultural arbolado antiguo, Temas administrativos y
financieros. Se anexa relacion de los reclamos por asunto.

Detalle de reclamos por Subtema
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Reclamos por Subtema Cantidad %
Atencidn y Servicio a la ciudadania 3 9%
Escombros material vegetal talas y plantacion 3 9%
Reserva de cupos y visitas 1 3%
Arbolado plantacié y mantenimiento arboles jévenes 8 24%
Manejo silvicultural arbolado antiguo 8 24%
Pagina web, sistemas de informacién 1 3%
Temas administrativos y financieros 8 24%
Colecciones del JBB-Etiquetado 1 3%
Eventos 1 3%
Total general 34 100%

Al igual que con las quejas, de presentarse un nimero mayor a 10 reclamos por el mismo asunto,
la Secretaria General enviara la recomendacién de implementar acciones de mejora a los procesos
involucrados; no obstante, en razén a que no hubo un nimero mayor a 10 reclamos por el mismo
asunto, se recomienda al Comité Directivo impartir orientacion a los procesos respecto del
seguimiento a los reclamos que reciben las areas de manera oportuna y se dé cumplimiento a lo
descrito en el procedimiento para la atencidn de requerimientos PE.02.04.01 : “Los jefes de las
dependencias deben hacer anélisis y seguimientos a las quejas y reclamos ingresados a la misma
e implementar acciones de mejora”.

=% Causa de las Sugerencias

El 4% del total de peticiones registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
correspondio a Sugerencias, 30 en total.

En el primer trimestre se recibieron 43 sugerencias, en este periodo se recibieron 13 sugerencias
menos.

El mayor nimero de sugerencias registradas por subtema en el primer periodo fue por Atencién y
servicio a la ciudadania con 11 sugerencias, en este trimestre bajo a 3 sugerencias por el mismo
subtema.

Al igual que con las quejas y los reclamos, las sugerencias son insumos para el mejoramiento
continuo de la institucién, por lo cual, es importante que se les dé la misma importancia y se
adopten medidas de mejora. Se anexa relacion de sugerencias por asunto.
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Detalle de Sugerencias por Subtema
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Sugerencias por subtema

Abril

Atencidn y Servicio a la ciudadania

w

Escombros material vegetal talas y plantacion

o

Reserva de cupos y visitas

IS

Arbolado plantacio y mantenimiento arboles
jovenes

Manejo silvicultural arbolado antiguo

Mantenimiento infraestructura

Temas administrativos y financieros

Colecciones del JBB-Etiquetado

Eventos

Informacion interna y externa de la gestion

Divulgacion y medios de comunicacion

Educacién y formacion ambiental

Campafias, invitaciones

R[NP |R|R[k|lo|o|r|[o|o

Cursos y talleres

Total general

w
o

100%

Los temas motivo de las sugerencias en este periodo

Andlisis

En el detalle de peticiones por subtema se
evidencia que el mayor numero de
sugerencias fue por temas administrativos y
financieros con (9) sugerencias, el 30% del
total; seguido de Colecciones del Jardin con
(6) sugerencias, el 20% del total.

En primer trimestre del afio se recibieron 10
sugerencias  por  mantenimiento  de
colecciones vivas, en el segundo trimestre
bajé a (6) sugerencias por el mismo subtema.

fueron principalmente por falta

sefializacion, informacidn sobre cierre temporal tropicario, servicio de cafeteria, guianza, bafios
publicos y mejoramiento de las colecciones vivas del Jardin.

LUZ STELLA CARRILLO SILVA
Secretaria General y de Control Disciplinario

Proyect6 y elabor6:  Amilde R, Apoyo Técnico Servicio al Ciudadano

Av. calle 63 No. 68-95
Tel 4377060

wWww |bb.gov.co

Info: Linea 195

;;‘?Jar‘dfn Botanico de Bogot4

Mt b 1.4

BOGOTA
MEJOR

José Celestino Mutis el



