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1. TOTAL REQUERIMIENTOS GESTIONADOS EN EL SISTEMA DISTRITAL DE
QUEJAS Y SOLUCIONES CUARTO TRIMESTRE DE 2017
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Grafica No 1. Total de requerimientos por sistema
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

En cumplimiento del Articulo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2010, se evidencia que el 100% de los

requerimientos presentados por la ciudadania se registraron en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQS.

2. REQUERIMIENTOS POR CANAL
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Gréfica No 2. Total de requerimientos por canal
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

A través del medio electrdnico, correo institucional contactenos@jbb.gov.co, ingreso el 42,6% 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 19,5%, en tercer lugar se encuentra el canal web con el
13,3%, de participacion.

El 24,5% corresponde a los demas canales de atencion a la ciudadania.
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3. REQUERIMIENTOS POR TIPOLOGIA

Sugerencias a7
Solcitudes de acceso a la Informacién | 191
Solicitudes de copia ALET
Reclamos | 53
Quejas | 18
Felicitaciones |® 6
Derechos de peticidn de interés particular i 131
Derechos de peticién de interés general i 311
Denuncias por actos de corrupcion o
Consultas | 3
0 50 100 150 200 250 300 350

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 39,12%

En segundo lugar de participacion se encuentran las Solicitudes de Informacion con el 24,03%;
En tercer lugar los Derechos de Peticién de Interés Particular con el 16,48%.
Con respecto al mes de noviembre se mantienen las tres tipologias.
Las demas tipologias ocuparon el 20,37%
4. TOP DE LOS CINCO SUBTEMAS MAS REITERADOS

A continuacion se relacionan los cinco subtemas mas reiterados en el cuarto trimestre de 2017.

Tabla 1
Subtema Total %
Traslado por no competencia 123 29,7%
Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico 105 25,4%
Coberturas Urbanas(arboles en via y en parques urbano y jardines verticales y jai 92 22,2%
Capacitacion y asistencia técnica en agricultura urbana 47 11,4%
Programa adopta un arbol 47 11,4%
Total 5 Subtemas 414 52,1%
Otros Subtemas 381 47,9%
Total General 795 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018
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En el periodo el top de los cinco subtemas mas reiterados ocup6 el 52,1% y otros subtemas el 47,9%.

5. REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIA — USUARIOS SDQS*

Tabla 2

Dependencias-Usuarios Total %
Espacios Visitas Guiadas-Educativa 43 5,4%
Administracién Educativa-Educativa 5 0,6%
Agenda Cultural-Educativa 29 3,6%
Arbolado Joven-Arborizacién 221 27,8%
Defensor del Ciudadano-Educativa 3 0,4%
Direccién 10 1,3%
Interpretacién-Educativa 28 3,5%
Jardineria-Arborizacién 42 5,3%
Manejo silvicultural arbolado antiguo-Arborizacién 121 15,2%
Oficina Asesora de Planeaciéon 2 0,3%
Oficina Asesora Juridica 5 0,6%
Oficina de Arborizacén Urbana 17 2,1%
Oficina de Atencién al Ciudadano-Traslados 123 15,5%
Secretaria General y de Control Disciplinario 40 5,0%
Sistemas 2 0,3%
Subdireccién Cientifica 20 2,5%
Subdireccién Educativa y Cultural 18 2,3%
Subdireccién Técnica Operativa 66 8,3%
Total general 795 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

En el cuarto trimestre de 2017 la Subdireccion que atendié el mayor nimero de requerimientos fue
Subdireccion Técnica Operativa con 467 PQRS, con un 58,74%.

En segundo lugar se encuentra la Subdireccion Educativa y Cultural con 126 PQRS, el 15,85% del total.

El nimero de requerimientos que se refleja en la tabla como Oficina de Atencidon al Ciudadano con 123
requerimientos, el 15,47%; corresponde a las peticiones trasladas a otras entidades del Distrito y ocupa el
tercer lugar.

Las demas tipologias ocuparon el 9,94%

La oficina de Servicio al Ciudadano ingres6 en el SDQS, asigné y/o traslad6é un total de 712 PQRS; el
89,6%.

A través de la oficina de correspondencia se ingresaron de manera complementaria en el SDQS 83
requerimientos, el 10,4%.

! para efectos de atencion de las PQRS, la Oficina de Arborizacion Urbana cuenta con los siguientes usuarios del SDQS:
Arbolado Joven, Manejo Silvicultural del arbolado antiguo, Jardineria y Oficina de Arborizacion Urbana. La Subdireccion
Educativa y Cultural cuenta con los siguientes usuarios: Administracion Educativa, Agenda Cultural, Espacios Visitas Guiadas,
Defensor del Ciudadano e Interpretacion
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6. REQUERIMIENTOS TRASLADADOS POR COMPETENCIA

Tabla 3

Entidad Distrital Total %
Acueducto 2 1,6%
Codensa 4 3,1%
Instituto Distrital de Turismo 1 0,8%
Secretaria de Ambiente 77 59,7%
Secretaria del Habitat 1 0,8%
Secretaria General 1 0,8%
Secretaria de Gobierno 2 1,6%
Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos 41 31,8%
Total general 129 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

En el cuarto trimestre la Secretaria Distrital de Ambiente recibié por traslado el mayor ndmero de
peticiones 77 requerimientos, el 59,7% de participacién y corresponde a solicitudes de valoracion forestal.

En segundo lugar se ubica la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos con 41 PQRS, el
31,8% de participacion, corresponde a solicitudes de mantenimiento de los arboles antiguos ubicados en

espacio publico.
7. CAUSA DE QUEJAS
Con la tipologia queja el Jardin Botanico gestiond el 2, 26% del total de requerimientos.’

Tabla 4

Quejas por Subtema

Cantidad

Asesoria en disefio paisajistico de arborizacidn y jardineria

Atencion servicio a la ciudadania

Coberturas Urbanas(arboles en via y en parques urbano y jardines verticales y jardines tradiconales)
Educacién ambiental y participacion

Infraestructura e instalaciones

Manejo integral del arbolado joven en espacio publico

Recorridos guiados y ecotalleres

Servicio de taquilla

Temas administrativos y financieros

traslado por no competencia

1

NP R R P R WN

Total general

[y
[*]

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018

2 Es importante aclarar que la mayorfa de requerimientos presentados por los ciudadanos como queja, por el asunto

de la peticidn corresponde a otra tipologia.
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Del total de requerimientos con la tipologia queja se trasladaron 5 quejas por no ser de competencia de la
Entidad.

La Entidad atendi6 en total 15 quejas por los subtemas que se relacionan en la tabla No 4. EIl subtema por
el mayor nimero de inconformidades fue Coberturas Urbanas con 3 requerimientos, el 16,7%

El 60, 38% corresponde a otros subtemas.

8. CAUSA DE RECLAMOS

Tabla s

Reclamos por Subtema Cantidad
Administracién del talento humano 1

Afectacidén por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento

Atencidn y servicio a la ciudadania

Coberturas Urbanas (arboles en via y en parques urbano y jardines verticales y jardines
Infraestructura e instalaciones

=
D

Manejo integral de jardineria urbana en espacio publico

Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico
Manejo integral del arbolado joven urbano en espacio publico
Mantenimiento colecciones vivas

Mantenimiento infraestructura

Pagina web y sistemas de informacién

Sefnalética de colecciones vivias del Jardin Botanico

Temas administrativos y financieros

traslado por no competencia

Total general

O NN PFP WERr P NDNDNODN

(9]
w

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018
En el cuarto trimestre el Jardin Botanico gestiond 53 reclamos; el 6,67% del total de peticiones.

El subtema con el mayor nimero de inconformidades fue Afectaciones por plantacion, tala, poda, blogue
y mantenimiento con 14 requerimientos, 26,4%, seguido de Manejo integral de arbolado antiguo urbano
en espacio publico y Temas administrativos y financieros cada uno con 7 requerimientos, 13,2%.

Desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se envié a la profesional del SIG del proceso misional
Aplicacion del Conocimiento el total de quejas y reclamos con el fin de que se implementen las acciones
de mejora en el Plan de Mejoramiento por Procesos.
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CAUSA DE SUGERENCIAS

Tabla 6
Sugerencias por Subtema Cantidad

Atencidn y servicio a la ciudadania 1
Diversidad y conservacién de la vegetacion 1
Educacién ambiental y participacién 1
Infraestructura e instalaciones 10
Mantenimiento colecciones vivas 4
Pagina web y sistemas de informacion 1
Recorridos guiados y ecotalleres 3
Senalética de las colecciones vivas del Jardin Botanico 14
Temas administrativos y financieros 11
traslado por no competencia 1
Total general a7

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/01/2018
En el periodo el Jardin Botanico gestioné 47 sugerencias; corresponde al 5,91% del total de PQRS.

Sefialética de colecciones vivas del Jardin Botanico es el subtema mas representativo con 14 sugerencias,
el 29,8%

En segundo lugar se encuentra el subtema Temas administrativos y financieros con 11 requerimientos, el
23,4%.

En tercer lugar se ubica el subtema Infraestructura e instalaciones con 10 sugerencias, el 23,4%

Otros subtemas representan el 25,5%.

9. CONSOLIDADO VIGENCIA 2017

En la vigencia 2017 se gestion6 a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones un total de 3990
requerimientos; de los cuales 233 fueron sugerencias, 1001 solicitudes de acceso a la informacion, 2
solicitudes de copia, 248 reclamos, 77 quejas, 52 felicitaciones, 579 derechos de peticion de interés
particular, 1654 derechos de peticion de interés general, 9 denuncias por actos de corrupcion y 135
consultas.

La tipologia més utilizada por la ciudadania para interponer sus solicitudes es el Derecho de Peticion en
Interés General, con un 41,5%

En segundo lugar de participacion se encuentran las Solicitudes de Informacion con el 25,1%;

En tercer lugar los Derechos de Peticion de Interés Particular con el 14,5%.
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En la vigencia 2017 se mantuvieron las tres tipologias.
Las demas tipologias ocuparon el 18,9%
9.1.Requerimientos por canal

En el periodo se recibieron a través de la web 573 requerimientos, a través de teléfono 774, redes
sociales 8, presencial 256, escrito 402, E-Mail 1684, buzénes de sugerencias 293.

A través del medio electronico, correo institucional contactenos@jbb.gov.co, ingresé el 42,2% del
total de peticiones registradas en el SDQS; fue el medio méas utilizado por los ciudadanos para
interponer sus peticiones, seguido del canal telefénico con el 19,4%; en tercer lugar se encuentra el
canal web con el 14,4%. Los tres canales fueron los mas representativos en la vigencia 2017.

El 24% corresponde a los demas canales de atencion a la ciudadania.

9.2.Requerimientos por dependencias-usuarios SDQS

Tabla7

Dependencias-Usuarios Total
Administracién Educativa-Educativa 36
Agenda Cultural-Educativa 165
Arbolado Joven-Arborizaciéon 947
Defensor del Ciudadano-Educativa 17
Direccién 18
Espacios Visitas Guiadas-Educativa 303
Interpretacion-Educativa 51
Jardineria-Arborizacién 199
Manejo silvicultural arbolado antiguo-Arborizacién 661
Oficina Asesora de Planeacidon 18
Oficina Asesora Juridica 24
Oficina de Arborizacén Urbana 173
Oficina de Atencidén al Ciudadano-Traslados 651
Secretaria General y de Control Disciplinario 156
Sistemas 8
Subdireccién Cientifica 105
Subdireccién Educativa y Cultural 232
Subdireccién Técnica Operativa 226
Total general 3990

De 3990 PQRS recibidas en la Entidad en la vigencia 2017, la Subdireccién Técnica gestiond un total
de 2206, el 55,29%; solicitudes relacionadas con manejo integral de arbolado antiguo, solicitudes de
arborizacion en la ciudad y solicitudes de jardineria.

En segundo lugar se encuentra la Subdireccién Educativa y Cultural con 804 PQRS, EL 20,15%,
corresponde a solicitudes de informacion sobre alquiler de espacios y visitas guiadas, informacion
sobre programas de educacion ambiental y sugerencias.

Las demas dependencias ocuparon el 24,56%.

Pagina 9 de 12

v. calle 63 No. 68-05 e e
: ":‘\ P e i

?:;,*2;’;:&0 4 Jardin Botanico de Bogot4 :0GOTA

Info: Linea 195 ¥ José Celestino Mutis MEJOR

S PARA TODOS


mailto:contactenos@jbb.gov.co

ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
AMBIENTE
Jardin Botanico José Celesting Mutis

10. GESTION PETICIONES

Del total de PQRS recibidas e ingresadas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones en el 2017 se
gestionaron en términos 3869 y se descargaron en el Sistema SDQS 121 respuestas a destiempo.

A la fecha de cierre del informe se encontraban en tramite 43 requerimientos.

11. INFORME ATENCION AL CIUDADANO VIGENCIA 2017

Uno de los objetivos de la atencion en la Oficina de Servicio al Ciudadano es ofrecerle al ciudadano de
manera oportuna, la informacion sobre los productos, tramites y servicios de la Entidad.

En la siguiente tabla se presenta el numero de solicitudes de gestion inmediata atendidas de manera
presencial y por teléfono extension de peticiones 1012.

Tabla 8
Medio Cantidad %
Presencial 1718 39,5%
Teléfoo Ext 1012 2632 60,5%
Total general 4350 100,0%

En la vigencia se realizaron las siguientes actividades

e En atencion a la convocatoria de la Veeduria Distrital se participd en el conversatorio ciudadano
para el “Mejoramiento del Servicio al Ciudadano en la Veeduria Distrital”

e Se participé en las tres reuniones plenarias de la Red Distrital de Quejas y Reclamos y de la
Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania de la vigencia.

e Se particip6 en las reuniones del Nodo Sectorial Ambiente conformado por la Secretaria Distrital
de Ambiente, Jardin Botéanico y el IDIGER.

e De igual manera se particip6 en las reuniones de los siguientes Nodos Intersectoriales:

1. Atrticulacion PQRS y Ciudadania, el objetivo de la reunion era hacer una presentacion del plan
propuesto para la vigencia 2016, informar sobre las actividades desarrolladas por las entidades
participantes. De esta reunion quedd el compromiso de utilizar los medios institucionales y los
medios de difusion masiva para socializar el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones como
medio de interaccion ciudadana para la presentacion de los requerimientos.

2. Nodo Intersectorial Uso Eficiente del SDQS, en esta reunion se hizo la presentacion del
resultado del trabajo efectuado en la vigencia 2016, igualmente la Veeduria present6 la
propuesta de plan para el 2017.
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3. Nodo Intersectorial Articulacion del SDQS con otros sistemas de gestion documental, el
tema, definir lineamientos en torno a la implementacion del Web Service. En esta reunion
participo el ingeniero de sistemas desarrollador del Sistema CORDIS en el Jardin Botéanico.

e Se gestiono con la Secretaria General de la Alcaldia Mayor, 3 talleres de sensibilizacion sobre la
Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano (Decreto 197 de 2014) y sobre los protocolos
de Atencion al Ciudadano. Los talleres se llevaron a cabo en las fechas programadas mayo 23,
Agosto 8, y Noviembre 8 de 2017. Los talleres estuvieron dirigidos a los servidores publicos y
contratistas del Jardin Boténico.

e Se hizo seguimiento al cumplimiento de las actividades propuestas en el Plan de Anticorrupciony
de Atencion al Ciudadano.

e Desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se hizo seguimiento al cumplimiento de los criterios de
claridad, calidez, coherencia y oportunidad en las respuestas a las PQRS y fue puesto en
conocimiento de la Secretaria General y de Control Disciplinario.

e Se elaboré y envio al profesional de apoyo de la Subdireccion Educativa y Cultural, los
indicadores de Eficacia y Efectividad.

e Se elaboré y publico en portal web de la Veeduria Distrital el informe mensual de gestion de las
PQRS, de la vigencia 2017.

e En el periodo 2017 se elabord Resolucion 290 de 2015, por la cual se dictan las disposiciones
necesarias para la implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania en el
Jardin Botanico y se hizo la socializacion respectiva.

e También se elabor6 en este periodo, la Circular 008 de 2017 con los requisitos y términos para
atender las peticiones ciudadanas y se socializo esta informacién

e Durante la vigencia se reportd al profesional SIG las actividades realizadas contempladas en el
Plan de Anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano.

e En la vigencia se realizaron se realizaron 305 encuestas de satisfaccion ciudadana en las que se
refleja una buena percepcion en la atencién a la ciudadania.

e Se brind6 soporte técnico y actualizacion de usuarios del SDQS

e Se hizo socializacion de la Guia Ciudadana para la gestion de las PQRS en el Distrito.

e En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 se public6 el portal web del Jardin Boténico, link
Servicio al Ciudadano los informes mensuales y trimestrales de gestién de PQRS.

e En el periodo se atendieron los requerimientos presentados por la Oficina de Control Interno y
demas dependencias.

e Se participé en las mesas de trabajo liderados por los procesos misionales y la Oficina de
Planeacion de la Entidad.

e También se cumpli6 con el registré oportuno en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de las
PQRS presentadas por los canales: presencial, telefonico, web, correo institucional, buzones de
sugerencias, escrito; en cumplimiento articulo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2010 y se hizo la
correspondiente administracion de esta herramienta.

e En cumplimiento de la Ley 1437 de 2011, Articulo 7, En la Oficina de Atencion al Ciudadano se
atendio en el horario de 08:00 am. A 5:00 p.m. un total de 1595 ciudadanos y ciudadanas que
recibieron informacion y orientacion de manera inmediata y 2214 atendidos de manera telefonica;
es de anotar que las 3809 solicitudes por haberse atendido de manera inmediata no se ingresaron
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e Dando cumplimiento a la Circular 040 de 2016 se envi6 al Defensor del Ciudadano a través del
SDQ las peticiones reiterativas presentadas por la ciudadania.

e Se hizo actualizacion de la Carta de Trato Digno

e Se particip6 en las reuniones de evaluacion y elaboracion del diagnostico del Plan Institucional de
Participacion Ciudadana 2018.

e En el periodo 2017 se envio a las dependencias las sugerencias de mejora a incluir en el Plan de
Mejoramiento por Procesos por quejas y reclamos.

e En la vigencia se realizaron las actividades definidas en el Plan de Mejoramiento por Proceso del
Subproceso PE 02.04.01, Atencion a requerimientos de la Entidad.

12. RECOMENDACIONES

- Se recomienda tratar en reunion del Comité Directivo de la Entidad lo referente al anélisis de la Quejas,
Reclamos y Sugerencias, con el fin de que se evaluen las causas de las inconformidades y se adopten
medidas para la mejora continua, atendiendo la politica de operacion o lineamiento establecida en el
Procediemiento para la atencién de los requerimientos de la Entidad, PE.02.04.01.

- Se sugiere a los procesos misioniales y de apoyo, continuar con la mejora en la atencién de los
requerimientos, teniendo en cuenta los criterios de oportunidad, claridad, calidez y coherencia, para una
mayor satisfaccion de la ciudadania.

- Es necesario que se trate en Comité Directivo lo relacionado con la asignacién de prespuesto y el inicio
de las acciones necesarias con el fin de que se implemente en el 2018 el web service, interfaz Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones con el sistema de radicacion CORDIS de la Entidad.
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