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SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO

SERVICIO AL CIUDADANO
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1. TOTAL PETICIONES RECIBIDAS EN LA ENTIDAD

PQRS atendidas a través del SDQS.

Total

g 190

O o0 109y

Grafica No 1.
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

En cumplimiento del Articulo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2010, se registro el 100% de los
requerimientos presentados por la ciudadania en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones

SDOS.

2. CANALES DE INTERACCION

En la grafica se detallan los canales de interaccion dispuestos por la Entidad, en el marco de la
politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, Decreto 187 de 2014,
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Grafica No 2. Total de requerimientos por canal
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

A través del medio electrénico, correo institucional contactenos@jbb.gov.co, ingresé el 39%
del total de peticiones registradas en el SDQS; es el medio mas utilizado por los ciudadanos
para interponer sus peticiones, seguido del canal telefénico con el 24%; en tercer lugar se
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encuentra el canal web con el 14,2%. Los tres canales fueron los mas representativos en la
vigencia 2017.

El 22.8% corresponde a los demas canales de atencién a la ciudadania.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

En la grafica se evidencia la modalidad o tipologia de las peticiones segun parametrizacion en
el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.
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Grafica No 3. Total de requerimientos por tipologia
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

La tipologia mas utilizada por la ciudadania para interponer sus solicitudes es el Derecho de
Peticion en Interés General, con un 46,3%

En segundo lugar de participacion se encuentran las Solicitudes de Informacién con el 19.1%;
En tercer lugar los Derechos de Peticién de Interés Particular con el 13.4%.
Con respecto al mes de noviembre se mantienen las tres tipologias.
Las demas tipologias ocuparon el 21.1%
4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

A continuacion se relacionan los cinco subtemas mas reiterados en el mes de diciembre.
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Tabla1

Subtema Total %
TRASLADO POR NO COMPETENCIA 32 31,1%
COBERTURAS URBANAS(arboles en via y en parques urbano y jardines verticales: 24 23,3%
MANEJO INTEGRAL DFL ARBOLADO ANTIGUO URBANQ EN ESPACIO PUBLICO iy 20,4%
DIVERSIDAD Y CONSERVACION DE | A VEGETACION 13 12,6%
PROGRAMA ADOPTA UN ARBOL. 13 12,6%
Total SEUB e sHify S amintii Saat - S : ot e it TOS NGRS 2%
Otros subtemas ) 87 45,8:’/:
jro{__a.lgege-ravl P T3 .;:,. e T e s g 3 11.90 E@Lo%

~ Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/0172018

Durante el mes de diciembre de 2017 de los cinco subtemas mas reiterados se mantuvo en
primer lugar con respeclo al mes de noviembre; el subtema traslado por no competencia con el
31,1%, en segundo lugar Coberturas urbanas con el 23,3% vy en tercer lugar Manejo integral
del arbolado antiguo, con el 20,4%. E! cuarto lugar lo ocup6 el subtema Diversidad vy
Conservacion del a vegetacion con el 12,6%. En el quinto lugar el Programa adopta un arbol
con el 12,6% de solicitudes.

Total 5 Subtemas mas reiterados 103 requerimientos, con una participacion del 54 2%; otros
subtemas el 45 8%.

5. TOTAL PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En el mes de diciembre de 2017 se recibieron a través del canal telefénico, de manera
presencial y la weh, un total de 33 requerimientos que por no ser de competencia del Jardin
Botanico, se trasladaron de manera inmediata a través del Sistema Distrital de Quejas vy
Soluciones a las Entidades que se detallan en la siguiente tabla.

Tabla 2 B b N ) 5 b
it S S A U S ... NI ..
CODENSA gl 3,0%
SECRETARIA DE AMBIENTE 22 66,7%
SECRETARIA DEL HABITAT i 3,0%
SECRETARIA GENERAL 1 3,0%
UAESP - UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS 8 24,2%
Totalgeneral | .3 100,0%

A Fuen—té-:'Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

Del 100% de PQRS trasladadas, el 66,7% se envid a la Secretaria Distrital de Ambiente para
evaluacion técnica y el 24,2% a la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos
(UAESP), corresponden a solicitudes de poda de arboles antiguos ubicados en espacio publico
y de uso publico.
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6. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

Durante el mes de diciembre no se recibieron en la Entidad PQRS clasificadas con el subtema
Veedurias Ciudadanas.

7. PETICIONES CERRADAS EN EL PERIODO

7.1. Peticiones cerradas periodo actual’

Tabla 3
Total requerimientos  Total requerimientos cerrados

DEPENDENCIAS-USUARIOS recibidos periodo actual periodo actual
ARBOLADO JOVEN 44 32
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 33 22
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 32 32
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 14 13
AGENDA CULTURAL 13 13

Total Sprimeras dependencias-usuarios 136 112
Otras dependencias-usuarios 54 35

Total general 190 147

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

Segun reporte del SDQS en el periodo actual se cerraron 147 PQRS, correspondiente al 77,4%
del total de peticiones recibidas.

7.2 Peticiones cerradas periodos anteriores

Tabla 4
Total requerimientos Total requerimientos cerrados
DEPENDENCIAS-USUARIOS periodos anteriores periodos anteriores
ADMINISTRACION EDUCATIVA 1 1.
ARBOLADO JOVEN 13 13
JARDINERIA 2 2
MANEJO SILVICULTURAL 8 8
SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 6 6
SUBDIRECCION CIENTIFICA i 1
SUBDIRECCION TECNIA 1 1
Total general 32 32

En el mes de diciembre la entidad cerrd 179 requerimientos, 147 corresponden a peticiones
gue ingresaron en dicho periodo y 32 a periodos anteriores.

'Es importante tener en cuenta que en el reporte del SDQS no se evidencia la totalidad de las PQRS cerradas a la fecha en que se
descarga el reporte. Otra parte de requerimientos en tramite corresponde a los requerimientos ingresados a partir de la tercera
semana del mes reportado.
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8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

A conlinuacion se detalla el tiempo promedio de respuesta segun el tipo de requerimiento.
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DEPENDENCIAS-USUARIOS Bty 98 # 2
Términos para resolver las PQRS, Ley 1755 de 2015 RBod G 320838
ADMINISTRACION EDUCATIVA 13 8 10
ARBOLADO JOVEN 25 12 12 11 12 8 13
DEFENSOR DEL CIUDADANO 13 13
INTERPRETACION 8 8
JARDINERIA 12 13 8 12
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADQ ANTIGUO 13 13 13 8 12
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 27 5
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 11 %4
SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 16 12 12 13
SUBDIRECCION CIENTIFICA 5 5
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 17 14 16
Totalgeneral 25 12 13 7 12 7 12 12

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

El tiempo promedio en dias para el cierre de las peticiones citidadanas para este periodo fue 12
dias para las peticiones que deben atenderse en términos de 15 dias habiles
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9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD
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Grafica No 4. Total de requerimientos por localidad
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

De acuerdo con la informacién suministrada por la ciudadania en el registro de sus peticiones
en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, se encontré que 16 ciudadanos, el 8,4%
registraron su localidad como se detalla en la grafica y 174 ciudadanos que representa el 91.6%
omitieron esta informacion.

10. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE
Dentro de la informacion reportada por el sistema SDQS, de los 30 peticionarios que
diligenciaron el campo de datos demograficos como se evidencia en la grafica No 5, que
representan el 15,79%; la mayor participacién se refleja en el estrato 3 con 9 peticionarios, para
el 4,74%, seguido del estrato 4 con 7 peticionarios para el 3,68%. En tercer lugar el estrato 1
con 5 pgrs, correspondiente al 2,63%.

Los estratos 2, 5 y 6 ocuparon el 4,7% de partcipacién

Del total de comunicaciones, 160 ciudadanos 84,21% omitieron esta informacion.
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SOLICITUDES POR ESTRATO
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Grafica No 5. Total de requerimientos por estrato
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

SOLICITUDES POR TIPO DE REQUIRENTE
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Grafica No 6. Total de requerimientos por tipo requirente
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018
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Segun la informacidén suministrada en el Sistema Distrital de quejas y Soluciones en el mes de
diciembre de 2017 el 81,1% de las peticiones son realizadas por personas naturales, y el 9,5%
corresponde a personas juridicas.. El porcentaje restante, 9,5,% corresponde a los peticionarios
que interponen las peticiones de manera anénima.

11. SOLICITUDES POR CALIDAD DEL REQUIRENTE

Tabla 5§
Nombre del peticionario N %
Andénimo 18 9,5%
Identificado 172 90,5%
Total 190 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

Del total de peticiones interpuestas por la ciudadania, se observa que el 9,5%, corresponde a
solicitudes anénimas y el 90,5%, a ciudadanos identificados.

12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En conclusion el Jardin Botanico de Bogota cumple con lo estipulado en el Articulo 3, numeral 3
del Decreto 371 de 2010 y demas normas concordante en lo referente a la administracion del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, por lo que se continuara implementando las acciones
de mejora continua para cumplir la atencién del 100% de los requerimientos en el tiempo
establecido en el procedimiento para la atencion de los requerimientos de la Entidad.

Proyecté y Elaboré: Amilde Rozo, Apoyo Te’cnico@/
Meviséz Jairo Arnoy Rojas Morales, Profesional de Apoyo Secretaria General y de Control Disciplinario

Aprobé: Sandra Milena Riafio Parra, Secretaria General y de Control Disciplinari
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