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1. TOTAL PETICIONES REGISTRADA EN EL SDQS

SISTEMA SDQS
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Grafica No 1. Total de requerimientos
Fuente: Reporte SDQS de fecha 24/04/2017

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. PETICIONES POR CANAL

389

Grafica No 2. Total de requerimientos por canal

Fuente: Reporte SDQS de fecha 24/04/2017

En la grafica se evidencia que en el periodo reportado el medio de interaccion mas
utilizado por la ciudadania para interponer sus peticiones fue el medio electronico, el
correo institucional contactenos@jbb.gov.co, que representa el 35% del total de

peticiones; seguido del canal telefénico con el 24%, en tercer lugar se encuentra el
canal web con el 17%, de participacion.
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3. PETICIONES POR TIPOLOGIA

SUGERENCIA

SOLICITUD DE INFORMACION
RECLAMO

QUEJA

FELICITACION

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 523

Gréafica No 3. Total de requerimientos por tipologia
Fuente: Reporte SDQS de fecha 24/04/2017

La grafica muestra que del total de peticiones atendidas en el primer trimestre el mayor
namero le correspondio a los Derechos de Peticion de Interés General con el 47,4%,
seguido de las Solicitudes de Informacién con el 21,2% y en tercer lugar estan los
Derechos de Peticion de Interés Particular con 13,4% de participacion.

Frente al ultimo trimestre de 2016 en el periodo reportado se mantiene la tipologia
Derecho de Peticion de Interés General y aumenté el nimero en mas del 40%, al igual
que las solicitudes de informacion.

4. TOP DE LOS CINCO SUBTEMAS MAS REITERADOS

SUBTEMA TOTAL %
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO JOVEN URBANO EN ESPACIO PUBLICO 202 18%
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO 191 17%
RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES 40 4%
MANEJO INTEGRAL DE JARDINERIA URBANA EN ESPACIO PUBLICO 40 4%
COLECCIONES DEL JBB, ETIQUETADO 32 3%
Total 5 Subtemas 505 46%
Otros Subtemas 599 54%
Total General 1104 100%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 24/04/2017
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En el periodo el top de los cinco subtemas mas reiterados ocup6 el 46% y otros
subtemas el 54%

5. PETICIONES POR DEPENDENCIA - USUARIOS

USUARIOS TOTAL %

ARBOLADO JOVEN 280 25,4%
AGENDA CULTURAL 21 1,9%
AGRICULTURA URBANA 10 0,9%
ALQUILER DE ESPACIOS Y VISITAS GUIADAS 80 7,2%
DIRECCION 2 0,2%
JARDINERIA 56 5,1%
MANEJO SILVICULTURAL 206 18,7%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 7 0,6%
OFICINA ASESORA JURIDICA 6 0,5%
OFICINA ARBORIZACION URBANA 17 1,5%
OFICINA ATENCION AL CIUDADANO 197 17,8%
SECRETARIA GENERAL 41 3,7%
SUBDIRECCION CIENTIFICA 37 3,4%
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 97 8,8%
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 47 4,3%
Total Proceso Aplicacidn 616 55,8%
Total Proceso Apropiacion 198 17,9%
Total Proceso Generacion 37 3,4%
Total otros procesos 56 5,1%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 24/04/2017

En la tabla se evidencia que en el periodo el proceso misional mas representativo en
namero de requerimientos es el proceso de Aplicacion del Conocimiento (Subdireccion
Técnica Operativa) con 616 peticiones, el 55,8%. En segundo lugar se encuentra el
proceso de Apropiacion del Conocimiento (Subdireccién Educativa y Cultural) con 198
PQRS, el 17,7% del total. En tercer lugar se encuentra el Proceso de Generacién del
Conocimiento (Subdireccion Cientifica) con 37 PQRS, el 3,4%.

El nimero de peticiones que se refleja en la dependencia Oficina de Atencion al

Ciudadano (197), el 17,8%; corresponde a las peticiones trasladas a otras entidades del
Distrito. La oficina de Servicio al Ciudadano ingreso en el SDQS, asigno y/o trasladd un
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total de 998 PQRS; el 90, 4; a través de la oficina de correspondencia se ingresaron de
manera complementaria al SDQS 104 peticiones, el 9,6%.

6. PETICIONES TRASLADADAS

ENTIDAD Cantidad %
CODENSA 11 5%
IDRD - RECREACION Y DEPORTE 2 1%
SECRETARIA DE AMBIENTE 148 73%
SECRETARIA DE GOBIERNO 2 1%
UAESP - UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS 37 18%
(en blanco) 4 2%
Total general 204 100%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 24/04/2017

A través del Sistema Distrital de Quejas el Jardin Botanico trasladdé un total de 204
requerimientos a las Entidades que se relacionan en la tabla. La Entidad con el mayor
namero de peticiones recibidas por traslado fue la Secretaria Distrital de Ambiente con
148 requerimientos, el 73% de participacion y corresponde a solicitudes de valoracion
forestal.

En segundo lugar se ubica la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos con
37 peticiones, el 18% de participacion, corresponde a solicitudes de poda de los arboles
antiguos ubicados en espacio publico.

7. CAUSA DE QUEJAS

En el periodo se recibid con la tipologia Queja el 2% del total de requerimientos.

ARBOLADO JOVEN 18%
ARBOLADO: PLANTACION, MANTENIMIENTO ARBOLES JOVENES
COBERTURAS URBANAS(arboles en via y en parques urbano y jardines verticales y jardines tradiconales)

ALQUILER DE ESPACIOS Y VISITAS GUIADAS
RESERVA DE CUPOS Y VISITAS GUIADAS

JARDINERIA
PLANTACION Y MANEJO DE JARDINES

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO

OFICINA DE ARBORIZACION URBANA
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
TRASLADO POR NO COMPETENCIA
SECRETARIA GENERAL
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
SERVICIO DE TAQUILLA
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
SUBDIRECCION CIENTIFICA
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL
EVENTOS

5%

5%

14%

5%

23%

23%

5%

5%
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Fuente: Reporte SDQS de fecha 24/04/2017
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De las 22 quejas, se trasladdé desde la Oficina de Servicio al Ciudadano 5 quejas a las
Entidades Distritales por competencia, el 23% del total gestionadas.

El Jardin Botanico atendi6 en total 17 quejas que fueron asignadas a los usuarios del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de Arbolado Joven que recibio el 18%, Alquiler
de espacios con el 5%, Jardineria el 5%, Manejo Silvicultural el 14%, Arborizacion
Urbana el 5%, Secretaria General atendio el 23%, la Subdireccion Educativa el 5% vy la
Subdireccion Cientifica el 5% del total de requerimientos con esta tipologia.

El subtema mas representativo en este periodo fue Atencién y Servicio a la
Ciudadania, con 8 requerimientos. Con respecto al ultimo periodo de la vigencia 2016,
el numero de requerimientos con la tipologia queja fue de 26, el 4%, con respecto al
total de peticiones atendidas. En este periodo el nimero bajo a 22 quejas que equivale
al 2% del total de PQRS.

8. CAUSA DE RECLAMOS

ARBOLADO JOVEN
ARBOLADO: PLANTACION, MANTENIMIENTO ARBOLES JOVENES
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO JOVEN URBANO EN ESPACIO PUBLICO
ALQUILER DE ESPACIOS Y VISITAS GUIADAS
RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES
JARDINERIA
ASESORIA EN DISENO PAISAJISTICO DE ARBORIZACION Y JARDINERIA URBANA
MANEJO INTEGRAL DE JARDINERIA URBANA EN ESPACIO PUBLICO
PLANTACION Y MANEJO DE JARDINES
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO
AFECTACIONES POR PLANTACION, TALA, PODA, BLOQUEO Y MANTENIMIENTO
ESCOMBROS MATERIAL VEGETAL TALAS Y PLANTACION
MANEJO FITOSANITARIO ARBOLADO URBANO
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO
OFICINA ASESORA DE PLANEACION
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
TRASLADO POR NO COMPETENCIA
SECRETARIA GENERAL
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
COLECCIONES DEL JBB, ETIQUETADO
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA
APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FiSICOS DEL JARDIN BOTANICO
COLECCIONES DEL JBB, ETIQUETADO
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES
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Fuente: Reporte SDQS de fecha 24/04/2017
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De los 63 reclamos, se trasladé desde la Oficina de Servicio al Ciudadano, 7 reclamos a
las entidades distritales, por competencia, el 11% del total gestionados.

El Jardin Botanico atendio en total 56 reclamos que fueron asignadas a los usuarios del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de Arbolado Joven que recibio el 24%, Alquiler
de espacios el 2%, Jardineria el 6%, Manejo Silvicultural el 21%, Oficina Asesora de
Planeacion el 2%, Secretaria General atendio el 19%, la Subdireccion Educativa el 3%
y la Subdireccion Técnica Operativa el 13% del total de requerimientos con esta
tipologia.

En este periodo el subtema mas representativo, fue Arbolado, plantacion y
mantenimiento de arboles jovenes con 9 reclamos, el 14%; seguido del subtema Temas
Administrativos y Fiancieros con 8 reclamos con un 13%.

Desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se envio a los profesionales del SIG de los
procesos misionales y de apoyo la relacion de las quejas y los reclamos con el fin de
que se haga el respectivo analisis y de ser necesario se implementen las acciones de
mejora en el Plan de Mejoramiento por Procesos.

Las acciones propuestas por los procesos se veran reflejadas en el indicador de
seguimiento a las quejas y reclamos que se formula trimestralmente.

9. CAUSA DE SUGERENCIAS

El Jardin Botanico atendio en el periodo 68 sugerencias, desde la Oficina de Servicio al
Ciudadano, se traslad6 a las entidades distritales, por competencia 3 sugerencias, el
4,04% del total.

En el periodo se tramitaron internamente 65 sugerencias que fueron asignadas a los
usuarios del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de Arbolado Joven que recibié el
10%, Agenda Cultural el 1%, Alquiler de espacios y Visitas Guiadas el 4%, Jardineria
el 1%, Manejo Silvicultural el 3%, Oficina Asesora de Planeacion el 6%, Secretaria
General atendio el 24%, la Subdireccion Educativa el 35% y la Subdireccién Técnica
Operativa el 13% del total de requerimientos con esta tipologia.

Relacion por dependenciay subtema
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ARBOLADO JOVEN

10%

ARBOLADO: PLANTACION, MANTENIMIENTO ARBOLES JOVENES

ASESORIA EN DISENO PAISAJISTICO DE ARBORIZACION Y JARDINERIA URBANA
ESCOMBROS MATERIAL VEGETAL TALAS Y PLANTACION

ARBOLADO: PLANTACION, MANTENIMIENTO ARBOLES JOVENES

COBERTURAS URBANAS(arboles en via y en parques urbano y jardines verticales y jard

AGENDA CULTURAL

1%

CURSOS Y TALLERES

ALQUILER DE ESPACIOS Y VISITAS GUIADAS

4%

APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FiSICOS DEL JARDIN BOTANICO
COLECCIONES DEL JBB, ETIQUETADO
RESERVA DE CUPOS Y VISITAS GUIADAS

JARDINERIA

1%

PLANTACION Y MANEJO DE JARDINES

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO

3%

MANEJO FITOSANITARIO ARBOLADO URBANO
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO

OFICINA ASESORA DE PLANEACION

6%

INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO

3%

TRASLADO POR NO COMPETENCIA
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SECRETARIA GENERAL

24%

[y
()}

ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES
MANTENIMIENTO INFRAESTRUCTURA
SERVICIO DE TAQUILLA

TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS

N

SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL

23  35%

COLECCIONES DEL JBB, ETIQUETADO

CURSOS Y TALLERES

DIVULGACION Y MEDIOS DE COMUNICACION

EDUCACION Y FORMACION AMBIENTAL

EVENTOS

PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION

SENALETICA DE COLECCIONES VIVAS DEL JARDIN BOTANICO
TRASLADO POR NO COMPETENCIA

SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA

13%

~A%=
Av. calle 63 No. 68-95 7o

Tel: 4377060

www.jbb.gov.co [\
Info: Linea 195

CAPACITACION Y FORMACION AGRICULTURA URBANA
COLECCIONES DEL JBB, ETIQUETADO
MANTENIMIENTO DE COLECCIONES VIVAS JBB

TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS

Fuente: Reporte SDQS de fecha 24/04/2017

4. Jardin Botanico de Bo
José Celestino Mutis

gotd

W Rk A RO W NNERER NN

Pagina 9 de 13

BOGOTA
MEJOR

PARA TODOS



ALCALDIA MAYOR

DE BOGOTA D.C.
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El mayor numero de sugerencias fue por Colecciones del Jardin Botanico- Etiquetado y
Temas Administrativos y Financieros, con 15 sugerencias por cada uno de los sbtemas,
el 0,22% de participacion.

10.GESTION PETICIONES

10.1. PETICIONES CERRADAS PERIODOS ANTERIORES

Total Total
requerimientos requerimientos
Pendientes Cerrados periodos
DEPENDENCIA periodos anteriores anteriores
ARBOLADO JOVEN 8 8
ALQUILER DE ESPACIOS Y VISITAS GUIADAS 1 1
JARDINERIA 8 8
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIG 4 4
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 1 1
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 1 1
SECRETARIA GENERAL 1 1
SUBDIRECCION CIENTIFICA 1 1
Total general 25 25

Fuente: Reporte SDQS de fecha 24/04/2017

En la tabla se relaciona cantidad de requerimientos cerrados por dependencia, de
periodos anteriores.

Los requerimientos cerrados de periodos anteriores, corresponde a las PQRS
ingresadas al SDQS, a partir de la tercera semana del mes reportado, a la fecha de
elaboracion del informe éstos se encontraban en las dependencias en proceso de
tramite y dentro de los términos legales.

10.2. PETICIONES CERRADAS PERIODO ACTUAL

En el periodo actual la Entidad tramitdé en términos 99% PQRS (892) y fuera de
términos 8 requerimientos.

11.TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

Detalla tiempo promedio de respuesta por tipologia y por dependencia.
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Términos Legales Ley 1755, Art. 14 30 15 15 15 15 15 15 10 15
ARBOLADO JOVEN 11 12 12 1 11 11 7,9 12 11
AGENDA CULTURAL 2 1,7 1| 1,7
AGRICULTURA URBANA 5 -2 -1 1,1
ALQUILER DE ESPACIOS Y VISITAS GUIADAS 3,7 -1 -2 -2 1,6 3 1,4
ARBOLADO JOVEN -1 -2 -2 -1 -2 -2 o| -1,7
DIRECCION 3 5 4
JARDINERIA 14 7,3 4,9 15 7 4,8 15| 7,2
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 14 6,7 5,7 11 8 3,5 55| 6,7
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 7 9 5 55| 6,1
OFICINA ASESORA JURIDICA 12 2 6 5
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA -2 1 14 14 6 8,5 11
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO -2 -2 -1 -0 -0 -2 -1( -1,6
SECRETARIA GENERAL 12 6 1 -2 -2 1 -2| -0,8
SUBDIRECCION CIENTIFICA -2 -1 0,4 -2 1 -0,9
SUBDIRECCION EDUCATIVAY CULTURAL -2 -2 0,7 -2 -2 -2 -2 -2( -1,8
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 2,9 5,3 -2 -0 1,6 -2 0,9
Promedio de gestién por tipo de requerimiento 4,6 6,5 4,7 44 -09 3,7 3,2 0,9 0,4

Fuente: Reporte SDQS de fecha 24/04/2017

En el periodo el tiempo promedio de respuesta fue de 4,6 dias para las consultas, 6,5
dias para las denuncias por actos de corrupcién, 4,7 dias para los derechos de peticidon
de interés general, 4,4 dias para los derechos de peticion de interés particular, de 0,9
dias para las felicitaciones, de 3,7 dias para las quejas, de 3,2 dias para los reclamos,
de 0,1 dias para las Solicitudes de Informacién y de 0,4 las Sugerencias. Teniendo en
cuenta los términos de la Ley 1755, Art. 14, la Entidad estd gestionando los
requerimientos dentro de los plazos establecidos.

Menos -0,-1,-2 corresponde a los requerimientos que se gestionaron antes de la
fecha de inicio de términos para asignacién, traslado y para dar respuesta
definitiva o cierre de la peticién.

12. INFORME ATENCION AL CIUDADANO

12.1. TOTAL SOLICITUDES DE GESTION INMEDIATA
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 vy
servicios de la entidad.
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En la siguiente tabla se presenta el numero de solicitudes de gestion inmediata
atendidas por telefono y de manera presencial.

Medio Cantidad %
Presencial 330 37,3%
Teléfono Ext 1012 544 62,7%
Total general 100%

12.2. PARTICIPACION INTERINSTITUCIONAL

- En atencion a la convocatoria de la Veeduria Distrital el Jardin Botanico participo
en el conversatorio ciudadano para el “Mejoramiento del Servicio al Ciudadano
en la Veeduria Distrital” que se llevo a cabo el dia 28 de febrero de 2017 en la
sede de la misma Entidad.

- EI 16 de marzo de 2017 se realizé la primera reunion plenaria de la Red Distrital
de Quejas y Reclamos y primera reunion de la Comision Intersectorial de
Servicio a la Ciudadania de la vigencia; reunion que se llevo a cabo en las Aulas
Barulé de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor.

En esta oportunidad la Veeduria Distrital y la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor presentd el balance la gestién de la vigencia 2016 y el Plan de trabajo
para la vigencia 2017.

- El 22 de marzo de 2017 se llevo a cabo en la Casa Ciudadana de Control Social
de la Veeduria Distrital, la primera reunién del Nodo Sectorial Ambiente
conformado por la Secretaria Distrital de Ambiente, Jardin Botanico y el IDIGER.
En esta reunién la Veeduria Distrital present6 el resultado de las actividades
desarrolladas del plan de trabajo de la vigencia pasada, y la propuesta de trabajo
para la vigencia actual.

13.RECOMENDACIONES

- Se recomienda tratar en el Comité Directivo de la Entidad lo referente al analisis 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 operacién o lineamiento establecida en el Procediemiento para la atencion de los
requerimientos de la Entidad, PE.02.04.01.
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- Se sugiere a los procesos misioniales y de apoyo, continuar con la mejora en la
atenciéon de los requerimientos, teniendo en cuenta los criterios de oportunidad,
claridad, calidez y coherencia, para una mayor satisfaccion de la ciudadania.

Proyect6 y Elabor4: Amilde Rozo
Apoyo Técnico Servicio al Ciudadano

Revisé y aprob6: Luz Stella Carrillo Silva
Secretaria General y de Control Disciplinario
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