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1. TOTAL PETICIONES RECIBIDAS EN LA ENTIDAD

PQRS atendidas a través del SDQS.
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Gráfica No 1.
Fuente: Reporte SDQS de fecha 14/12/2017

En cumplimiento del Artículo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2010, se registró el 100% de los
requerimientos presentados por la ciudadanía en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones
SDQS: .

2. CANALES DE INTERACCiÓN

En la gráfica se detallan los canales de interacción dispuestos por la Entidad, en el marco de la
política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, Decreto 197 de 2014.
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Gráfica No 2. Total de requerimientos por canal
Fuente: Reporte SDQS de fecha 14/12/2017
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A través del medio electrónico, correo institucional contactenos@jbb.gov.co, ingresó el 39%
del total de peticiones registradas en el SOOS; es el medio más utilizado por los ciudadanos
para interponer sus peticiones, seguido del canal telefónico con el 24%; en tercer lugar se
encuentra el canal web con el 14,2%. Los tres canales siguen siendo los más representativos.

El 22.8% corresponde a los demás canales de atención a la ciudadanía.

3. TIPOLOGíAS O MODALIDADES

En la gráfica se evidencia la modalidad o tipología de las peticiones según parametrización en
el Sistema Oistrital de Ouejas y Soluciones SOOS.
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Gráfica No 3. Total de requerimientos por tipología
Fuente: Reporte SDQS de fecha 14/12/2017

La tipología más utilizada por la ciudadanía para interponer sus solicitudes es el Derecho de
Petición en Interés General, con un 46,3%

En segundo lugar de participación se encuentran las Solicitudes de Información con el 19.1%;

En tercer lugar los Derechos de Petición de Interés Particular con el 13.4%.

Con respecto al mes de noviembre se mantienen las tres tipologías.

Las demás tipologías ocuparon el 21.1%

4. SUBTEMAS MÁS REITERADOS

A continuación se relacionan los cinco subtemas más reiterados en el mes de noviembre.
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Tabla1
Subtema Total %
TRASLADO PORNO COMPETENCIA 48 35,0%-
COBERTURASURBANAS(árboles en ~ y en parques urbano y jardínes verticales y jardines tradiconales 31 22,6%
MANEJO INTEGRALDELARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIOPÚBLICO 29 21,2%
PROGRAMA ADOPTA UN ÁRBOL 15 10,9%
EDUCACiÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACiÓN 14 10,2%
Total 5 Subte mas 137 55,7%
Otros subtemas 109 44,3%
Total general 246 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 14/12/2017

Durante el mes de noviembre de 2017 el trámite más recurrente fue traslado por no
competencia con el 35%. El segundo subtema más reiterado es Coberturas urbanas con el
22,6%.
En tercer lugar Manejo integral del arbolado antiguo, con el 21,2%; seguido del subtema
Programa adopta un árbol con el 10,9% Y en el quinto lugar se encuentra el subtema
Educación ambiental y participación con el 10,2% de solicitudes.

Total 5 Subtemas más reiterados 137· requerimientos, con una participación del 55,7%; otros
subtemas el 44,3%.

5. TOTAL PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En el mes de noviembre de 2017 se recibieron a través del canal telefónico y de manera
presencial un total de 48 requerimientos que por no ser de competencia del Jardín Botánico; se
trasladaron de manera inmediata a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones a las
Entidades que se detallan en la siguiente tabla.

Tabla 2
ENTIDAD Cantidad %
ACUEDUCTO - EAB 2 4,2%
CODENSA 1 2,1%
IDT - INSTITUTO DISTRITAL DE TURISMO 1 2,1%
SECRETARIA DE AMBIENTE 31 64,6%- -
SECRETARIA DE GOBIERNO 2 _i2~
UAESP - UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICaS 11 22,9%
Total 48 100,0"10

Fuente: Reporte SDQS de fecha 14/12/2017

Del 100% de PQRS trasladadas, el 64% se envió a la Secretaría Distrital de Ambiente para
evaluación técnica y el 22% a la Unidad Administrativa Especial de Servicios Públicos (UAESP),
corresponden a solicitudes de poda de árboles antiguos ubicados en espacio público y de uso
público.
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6, SUBTEMAS VEEDURíAS CIUDADANAS

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

7, PETICIONES CERRADAS EN EL PERIODO

7,1, Peticiones cerradas periodo actual'

Tabla 3
r---

Total requerimientos Total requerimientos
DEPENDENCIA-USUARIO recibidos periodo actual cerrados periodo actual %1----- .....
ARBOLADO JOVEN 75 62 32%
OFICINA DEATENCiÓN AL CIUDADANO 48 48 25%
MANEJO SILVICULTURALARBOLADO ANTIGUO 30 22 12%
SUBDIRECCiÓNTÉCNICA OPEf{ATIVA 26 25 13%
SECRETARíAGENERALY DECONTROL DISCIPLINARIO 12 6 3%
Total 5 primeras dependencias-usuarios 191 163 85%
Otras de pe nde nci as-usua ri os 55 SO 15%
Total general 246 213 100"10

Fuente: Reporte SDQS de fecha 14/12/2017

Según reporte del SDQS en el periodo actual se cerraron 213 PQRS, correspondiente al 81.8%
del total de peticiones recibidas.

7,2 Peticiones cerradas periodos anteriores

Tabla 4
'j r. Total requerimientos Total requerimientos cerrados

DEPENDENCIA-USUARIO ., periodos anteriores periodos anteriores

ARBOLADO JOVEN 1 1
DIRECCiÓN 1 1
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 9 9

Total general 11 11

En el mes de noviembre la entidad cerró 224 requerimientos, 213 corresponden a peticiones
que ingresaron en dicho periodo y 11 a periodos anteriores.

I Es importante tener en cuenta que en el reporte del SDQS no se evidencia la totalidad ele las PQRS cerradas a la fecha en que se
descarga el reporte. Otra parte de requerimientos en trámite corresponde él los requerimientos ingresados a partir de la tercera
. emana del lIles reportado.
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TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGíA

A continuación se detalla el tiempo promedio de respuesta según el tipo de requerimiento.

Términos para resolver las PQRS, Ley 1755 de 2015 ~ LIl LIl ~ ~ ~ ~ LIl.-t .-t .-t
ESPACIOS VISITAS 1,5 3 3 5 3----
ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA JBB - JARDIN BOTANICO O 8 4
AGENDA CULTURAL 1 1 1 4 2
ARBOLADO JOVEN 5,5 9 9,3 7 8,1 6 9
DEFENSOR DELCIUDADANO 13 13
DIRECCIÓN 1 8 3 12 6
INTERPRETACIÓN 13 5 17 1,3 5
JARDINERíA 11 11 13 7 10
MANEJO SILVICULTURALARBOLADO ANTIGUO 13 10 13 9,5 11 8 11
OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 6 6
OFICINA ASESORA JURíDICA 1 1
OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 13 12 8 12
OFICINA DEATENCIÓN AL CIUDADANO -2 -2 -2 O -1 -2 1 -2 -2
RADICACIÓN DE CORRESPONDENCIA -2 -2
SECRETARíA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 14 8,5 18 9,8 16 11 12
SUBDIRECCIÓN CIENTíFICA O 2 12 5 5
SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL 2 3 2 1 1 5 2
SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 11 8 7 7 8 3 3 6

Fuente: Reporte soas de fecha 14/12/2017

El tiempo promedio en días para el cierre de las peticiones ciudadanas para este periodo fue 13
días para las peticiones que deben atenderse en términos de 15 días hábiles.
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Gráfica No 4. Total de requerimientos por localidad

Fuente: Reporte SDQS de fecha 14/12/2017
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De acuerdo con la información suministrada por la ciudadanía en el registro de sus peticiones
en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, se encontró que 23 ciudadanos, el 9.3%
registraron su localidad como se detalla en la gráfica y 223 ciudadanos que representa el 90.7%
omitieron esta información.

8. PARTICIPACiÓN POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE

Dentro de la información reportada por el sistema SDQS, de los 65 peticionarios que
diligenciaron el campo de datos demográficos como se evidencia en la gráfica No 5, que
representan el 26,4%; la mayor participación se refleja en el estrato 3 con 24 peticionarios, para
el 9,8%, seguido del estrato 4 con 14 peticionarios para el 5,7%. En tercer lugar el estrato 2 con
1° pqrs, correspondiente al 4.1%.

Los estratos 1, 5 Y 6 ocuparon el 30,8% de partcipación.

Del total de comunicaciones, 181 ciudadanos 73,6% omitieron esta información.
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Fuente: Reporte SDQS de fecha 14/12/2017

De acuerdo con la información suministrada por la ciudadanía en el registro de sus peticiones
en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, se encontró que 23 ciudadanos, el 9.3%
registraron su localidad como se detalla en la gráfica y 223 ciudadanos que representa el 90.7%
omitieron esta información.

8. PARTICIPACIÓN POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE

Dentro de la información reportada por el sistema SDQS, de los 65 peticionarios que
diligenciaron el campo de datos demográficos como se evidencia en la gráfica No 5, que
representan el 26,4%; la mayor participación se refleja en el estrato 3 con 24 peticionarios, para
el 9,8%, seguido del estrato 4 con 14 peticionarios para el 5,7%. En tercer lugar el estrato 2 con
1° pqrs, correspondiente al 4.1%.

Los estratos 1, 5 Y 6 ocuparon el 30,8% de partcipación.

Del total de comunicaciones, 181 ciudadanos 73,6% omitieron esta información.
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SOLICITUDES POR ESTRATO
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Gráfica No 5. Total de requerimientos por estrato
Fuente: Reporte SDQS de fecha 14/12/2017

.SOLlCITUDES POR TIPO DE ~EQUIRENTE

.Juridica

• Natural

• (en blanco)

Gráfica No 6. Total de requerimientos por tipo requirente
Fuente: Reporte SDQS de fecha 14/12/2017

Según la información suministrada en el Sistema Distrital de quejas y Soluciones en el mes de
noviembre de 2017 el 77,6% de las peticiones son realizadas por personas naturales, y el
11,8% corresponde a personas jurídicas .. El porcentaje restante, 10,6,% corresponde a los
peticionarios que interponen las peticiones de manera anónima.
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9. SOLICITUDES POR CALIDAD DEL REQUIRENTE

Tabla 5
Nombre del peticionario N %
Anónimo 26 10,6%
Identificado 220 89,4%

Total 246 100,0%---.------------------------------~~--------------------.~Fuente: Reporte SDQS de fecha 14/12/2017

Del total de peticiones interpuestas por la ciudadanía, se observa que el 10,6%, corresponde a
solicitudes anónimas y el 89,4%, a ciudadanos identificados.

10..CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En conclusión el Jardín Botánico de Bogotá cumple con lo estipulado en el Artículo 3, numeral 3
del Decreto 371 de 2010 y demás normas concordante en lo referente a la administración del
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, por lo que se recomienda adoptar las acciones de
mejora continua para cumplir la atención del 100% de los requerimientos en el tiempo
establecido en el procedimiento para la atención de los requerimientos de la Entidad.

Proyectó y Elaboró: Amilde Rozo, Apoyo TécniCoV'
Revisó: Enny Lemus, profesional Secretaría Genera
Aprobó: Sandra Milena Riaño Parra, Secretaria eral y de Control Disciplinario
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