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ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Jardin Batarco Jose Celesting Mutis

1. TOTAL REQUERIMIENTOS SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES
PRIMER TRIMESTRE DE 2018

En el primer trimestre de 2018 se recibié un total de 1074 PQRS, con respecto al primer
trimestre de 2017 disminuyé el nimero de requerimientos en un 3%.
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Grafica No 1. Total de requerimientos por sistema
Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018

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

A través del medio electrénico, correo institucional contactenos@jbb.gov.co, ingreso el 52,6% del total
de peticiones registradas en el SDQS; se identifica como el medio més utilizado por los ciudadanos para
interponer sus peticiones, seguido del canal telefonico con el 14,2%. En tercer lugar se encuentra el canal
web con el 12,9%.

En la grafica No 2 se detallan los canales de interaccion dispuestos por la Entidad, en el marco de la
politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, Decreto 197 de 2014.
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Gréfica No 2. Requerimientos por canal
Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018

El correo electrdnico, el canal telefénico y la web siguen siendo los medios méas utilizados por la
ciudadania para presentar sus requerimientos.

En este periodo los tres canales ocuparon el 79,7%, mientas que el 20,3% corresponde a los demés
canales de interaccion.

Con respecto al primer trimestre del afio 2017 los tres canales siguen ocupando los primeros lugares en el
mismo orden.

3. REQUERIMIENTOS POR TIPOLOGIA

La tipologia mas utilizada por la ciudadania para interponer sus solicitudes es el Derecho de Peticion en
Interés General, con un 34,6%.

Del total de Derechos de Peticion de interés general atendidos en el periodo, a la fecha de elaboracion de
este informe se atendié 1 Derecho de peticion fuera de los términos legales, asignada a la dependencia
Arborizacion Urbana, subdependencia Manejo Silvicultural Arbolado Antiguo, segun reporte SDQS.

En segundo lugar de participacion se encuentran las Solicitudes de Informacion con el 31.3%.

De acuerdo con lo dispuesto en el Decreto 103 de 2015, Art. 52, con respecto a los “Informes de
solicitudes de acceso a la informacion”, en el trimestre reportado se discrimina de la siguiente manera:

NUMeEro de SOlICITUAES FECIDITAS. .. ... e e e e e e e e e e s 336
NUmero de solicitudes trasladadas a otra INSHUCION. ... ..o et e e e e e, 0
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Tiempo promedio de respuesta en dias habiles............cooiiii i e, la7
NUmero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacion................cocoeviii i ienennn, 0

Del total de Solicitudes atendidas en el periodo, a la fecha de elaboracion de este informe se atendié 1
Solicitud fuera de los términos legales, asignada a la dependencia Arborizacion Urbana, subdependencia
Manejo Silvicultural Arbolado Antiguo, segun reporte SDQS.

El tercer lugar lo ocuparon los Derechos de Peticion de Interés Particular con el 19,1%. El total de los
Derechos de Peticion de interés particular gestionados en el periodo reportado se atendieron en los
términos de la Ley 1755 de 2015, segln reporte SDQS.

En la grafica se evidencia la modalidad o tipologia de las peticiones segin parametrizacion en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.
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Grafica No 3. Requerimientos por tipologia
Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018

Comparado con el primer trimestre de 2017 se mantienen las tres tipologias en el mismo orden peticiones
de interés general, particular y solicitudes de informacion, en este periodo con el 85,0%.

Las demas tipologias ocuparon el 15,0%
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4, TOP DE LOS CINCO SUBTEMAS MAS REITERADOS

Con respecto al primer trimestre de 2017 el primer lugar lo ocup6 el subtema Manejo integral del
arbolado joven urbano con un 18%; en este periodo el primer lugar lo ocupé Manejo integral del arbolado
antiguo con un 37,0%

En segundo lugar se ubica Traslado por no competencia con el 18,1%. EI tercer lugar lo ocupa
Educacién ambiental y participacion con el 15,4%.

El cuarto lugar le correspondio al Subtema Coberturas urbanas con el 15,1% y en el quinto lugar
Capacitacion y asistencia técnica en agricultura urbana con el 14,3%.

En el primer trimestre de 2018 se mantiene en el top de los 5 subtemas el subtemas Manejo integral del
arbolado antiguo.

Tabla 1

Subtema Cantidad %
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO 204 37,0%
TRASLADO POR NO COMPETENCIA 100 18,1%
EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION 85 15,4%
COBERTURAS URBANAS(arboles en via y en parques urbano y jardines verticales y jardines tradiconales) 83 15,1%
CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA URBANA 79 14,3%
Total 5 Subtemas 551 51,3%
Otros Subtemas 523 48,7%
Total General 1074 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018
En el periodo el top de los cinco subtemas més reiterados ocup6 el 51,3% y otros subtemas el 48,7%.
5. REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIA

En la tabla No 2 se evidencia que el proceso Aplicacion del conocimiento atendio el mayor nimero de
requerimientos en el periodo con 590 requerimientos el 54,9%.

El segundo lugar lo ocupd el Proceso de Apropiacién del Conocimiento con 315 requerimientos el 29,3%
y en tercer lugar se ubica el Proceso de Generacion del conocimiento con un porcentaje de 2,1%.

Con respecto al primer trimestre de 2017, los tres procesos se mantienen en este periodo en el mismo
orden con una disminucion del 4% para el proceso de Aplicacion; en tanto que el Proceso de
Apropiacion en este periodo aumentd en un 37% el nimero de requerimientos atendidos.

El proceso de Generacién del conocimiento se mantiene con un porcentaje bajo de requerimientos

atendidos en comparacion con los dos primeros procesos al igual que en el primer trimestre de la vigencia
2017.
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ALCALDIAMAYOR
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Los procesos misionales atendieron en el periodo un total de 928 requerimientos.

Los demés procesos un total de 146 requerimientos.

Tabla 2

DEPENDENCIA CANTIDAD
ARBOLADO JOVEN 231
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 216
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 94
ESPACIOS VISITAS 91
ADMINISTRACION EDUCATIVA 74
SUBDIRECCION EDUCATIVAY CULTURAL 56
JARDINERIA 52
AGENDA CULTURAL 47
SUBDIRECCiION TECNICA OPERATIVA 46
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 45
INTERPRETACION 34
SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 28
SUBDIRECCION CIENTIFICA 23
DEFENSOR DEL CIUDADANO 13
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 13
OFICINA ASESORA JURIDICA 5
DIRECCION 4
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1
SISTEMAS 1
Total Proceso Apropiacion 315
Total Proceso Aplicacion 590
Total Proceso Generacion 23
Total otros procesos 146
Total general 1074

Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018

La oficina de Servicio al Ciudadano ingres6 en el SDQS, asigno y/o traslad6 un total de 1015 PQRS; el
94,5%.

A través de la oficina de correspondencia se ingresaron de manera complementaria en el SDQS 59
requerimientos, el 5,5%.

6. REQUERIMIENTOS TRASLADADOS POR COMPETENCIA

En el primer trimestre de 2018 se recibieron a través del canal telefénico, de manera presencial y la web,
un total de 145 requerimientos que por no ser de competencia del Jardin Boténico, se trasladaron de
manera inmediata a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones a las entidades del Distrito que se
detallan en la siguiente tabla.
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DE BOGOTAD.C.

Tabla 3

Entidad Cantidad
SECRETARIA DE AMBIENTE 83
UAESP - UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS 35
CODENSA 13

ACUEDUCTO - EAB

SECRETARIA DE GOBIERNO

IDRD - RECREACION Y DEPORTE

POLICIA METROPOLITANA

IDU - INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO

PERSONERIA DE BOGOTA

SECRETARIA DE CULTURA

SECRETARIA DE SALUD

Total 145
Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018

P P P RPNDNWOWW

Del 100% de PQRS trasladadas, el 57,2% se envid a la Secretaria Distrital de Ambiente para evaluacion
técnica en cumplimiento del Decreto 531 de 2010, de las competencias en materia de Silvicultura Urbana
Art.8 “Evaluacion Control y Seguimiento”.

El 24,1% se traslado a la Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos (UAESP), corresponden a
solicitudes de poda de &rboles antiguos ubicados en espacio publico y de uso publico; atendiendo lo
dispuesto en el Decreto 531 de 2010 de las competencias en materia de Silvicultura Urbana Art.9, literal a
y b. El tercer lugar lo ocup6 CODENSA con el 9,0%.

7. CAUSA DE QUEJAS

Con la tipologia queja el Jardin Boténico gestiono el 1, 18% del total de requerimientos recibidos en el
primer trimestre de 2018."

Con respecto al cuarto trimestre de 2017 se present6 una diferencia de 1 requerimiento.
En este periodo el mayor nimero de quejas se presento por el subtema Administracion del talento humano
con 5 requerimientos; seguido de Manejo integral del arbolado antiguo, Temas administrativos y

financieros y Temas de contratacion con el mismo nimero de requerimientos 2 por cada uno de éstos.

Con respecto al cuarto trimestre de 2017 el mayor nimero de quejas recibidas por subtema no fueron de
competencia del Jardin Boténico y se trasladaron a las entidades competentes.

! Es importante aclarar que la mayoria de requerimientos presentados por los ciudadanos como queja, por el asunto
de la peticién corresponde a otra tipologia.
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ALCALDIAMAYOR
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Tabla 4

QUEJAS POR SUBTEMA CANTIDAD
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS
TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS
AFECTACIONES POR PLANTACION, TALA, PODA, BLOQUEO Y MANTENIMIENTO
APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FiSICOS DEL JARDIN BOTANICO
ASESORIAS TECNICAS EN JARDINERIA EN EL DISTRITO CAPITAL (PRIVADOS)
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA
COBERTURAS URBANAS(arboles en viay en parques urbano y jardines verticales y jardines tradiconales)
EDUCACION AMBIENTALY PARTICIPACION
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO JOVEN URBANO EN ESPACIO PUBLICO
TRASLADO POR NO COMPETENCIA
Total

w

B R R R R R R R NNN

=
©o

Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018
Los cuatro primeros subtemas ocuparon el 57,9%.
El 60, 42,1% corresponde a otros subtemas.
Del total de quejas gestionadas en el periodo reportado 18 se atendieron en los términos de la Ley 1755 de
2015, y una queja atendida por la Oficina Juridica se se descargd en el Sistema SDQS fuera de los
términos legales, segu reporte SDQS.

8. CAUSA DE RECLAMOS

Con la tipologia reclamo el Jardin Botéanico gestiond el 2, 8% del total de requerimientos recibidos en el
primer trimestre de 2018.

Con respecto al cuarto trimestre de 2017 se present6 una diferencia de menos 23 requerimientos.

En este periodo el mayor nimero de reclamos se presentd por el subtema Afectaciones por plantacion,
tala, poda, blogueo y mantenimiento con 6 requerimientos, el 20,0%; seguido del subtema Infraestructura
e instalaciones con 5 reclamos, el 16,7%

El tercer subtema Manejo integra del arbolado antiguo urbano en espacio publico y Traslado por no
competencia, estos dos con el mismo ndmero de requerimientos 3 por cada uno de éstos y corresponde al
10,0%.

Con respecto al cuarto trimestre de 2017, en este periodo el subtema Afectaciones por plantacion, tala,

poda, blogueo y mantenimiento sigue ocupando el primer lugar con una diferencia de menos 8
inconformidades en este periodo.

Pagina 9 de 14

»
o :0GOTA
ino: Linoa 165 MEJOR

PARA TODOS



ALCALDIAMAYOR
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Tabla 5

RECLAMOS POR SUBTEMA CANTIDAD
AFECTACIONES POR PLANTACION, TALA, PODA, BLOQUEO Y MANTENIMIENTO 6
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES 5
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO 3
TRASLADO POR NO COMPETENCIA 3
COBERTURAS URBANAS(arboles en viay en parques urbano y jardines verticales y jardines tradiconales) 2
MANEJO INTEGRAL DE JARDINERIA URBANA EN ESPACIO PUBLICO 2
SENALETICA DE COLECCIONES VIVAS DEL JARDIN BOTANICO 2
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS 2
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 1
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 1
EDUCACION AMBIENTALY PARTICIPACION 1
PROPAGACION Y MANEJO DE ESPECIES VEGETALES 1
TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS 1
Total 30

Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018

Los cuatro primeros subtemas ocuparon el 56,7%.
El 43,3% corresponde a otros subtemas.

El total de reclamos gestionados en el perido se atendieron en los términos de la Ley 1755 de 2015, segun
reporte del SDQS.

Desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se enviara a los profesional del SIG de los procesos el total de
quejas y reclamos con el fin de que se implementen las acciones de mejoramieto.
9. CAUSA DE SUGERENCIAS

Con la tipologia sugerencia el Jardin Boténico gestiond el 5,98% del total de requerimientos recibidos en
el primer trimestre de 2018.

Con respecto al cuarto trimestre de 2017 se present6 una diferencia de 16 sugerencias mas en este periodo.
El  mayor nimero de sugerencias se presentd por el subtema Temas administrativos con 19
requerimientos, el 30,2%; seguido del subtema Sefialética de colecciones vivas con 12 sugerencias, el
19,0%

El tercer lugar lo ocupa el Subtema Infraestructura e instalaciones con el 14,3%.

Con respecto al cuarto trimestre de 2017 el primer lugar lo ocup6 Sefialética de las colecciones vivas con
14 sugerencias en este periodo ocupo el segundo lugar.
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Tabla 6

SUGERENCIAS POR SUBTEMA CANTIDAD

TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS 19
SENALETICA DE COLECCIONES VIVAS DEL JARDIN BOTANICO
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES

EDUCACION AMBIENTALY PARTICIPACION

MANTENIMIENTO DE COLECCIONES VIVAS JBB

CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA URBANA

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO
RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES

TRASLADO POR NO COMPETENCIA

APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FiSICOS DEL JARDIN BOTANICO

CLUB DE CIENCIAS

MANEJO INTEGRAL DE JARDINERIA URBANA EN ESPACIO PUBLICO

PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION

PUBLICACION Y DIVULGACION DEL CONOCIMIENTO

=
N

R R R R R NNNMNNDOOO

Total

(<))
w

Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018
Los tres primeros subtemas ocuparon el 63,5%.
El 36,5% corresponde a otros subtemas.
El total de sugerencias gestionados en el perido se atendieron en los términos de la Ley 1755 de 2015,
segun reporte del SDQS.
9. INFORME ATENCION AL CIUDADANO PRIMER TRIMESTRE 2018

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

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

En el periodo se atendié en la Oficina de Servicio al Ciudadano un total de 778 solicitudes de manera

telefonica a través de la extension 1012, el 61% y de manera presencial un total de 503 ciudadanos y
ciudadanas el 39% del total de usuarios atendidos
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Gréfica No 4. Solicitudes por canal atencion al ciudadano

Los temas con mayor porcentaje atendidos en el periodo fueron por consulta de horarios ingreso, costo y servicios el
9,5%, seguido de las consultas sobre alquiler de espacios con un 3,8% y en tercer lugar solicitudes sobre cursos de
jardineria, agricultura urbana, arbolado con el 2,9%. Es de anotar que estas solicitudes por haberse atendido de
manera inmediata no se registraron en el SDQS.
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Grafica No 6. Temas de consulta mas reiterativos

Las tres primeras solicitudes con un valor porcentual de 16,2%. Las demas solicitudes con un 9,1%
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ALCALDIAMAYOR
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En la vigencia se realizaron las siguientes actividades:

e En atencion a la convocatoria de la Veeduria Distrital se particip6 en la primera reunion de la
Red Distrital de Quejas y Reclamos cuyo objeto fue presentar el plan de trabajo para la vigencia
2018 en la que quedaron los compromisos de continuar participando en las reuniones de los
Nodos Sectoriales e intersectoriales para dar cumplimiento con las actividades propuestas en el
plan, compromiso adquirido por todas las entidades del Distrito.

e Se elabord y present6 el informe de la primera reunidn de la Red de Quejas y Reclamos al lider de
gestion documental, al Defensor del Ciudadano y Secretaria General.

e Se elabor6 y envio al lider de gestion documental el indicador de seguimiento al tramite de pgrs
del primer trimestre del 2018

e Se elabor6 y publicé en portal web de la Veeduria Distrital el informe mensual de gestion de las
PQRS correspondiente a los meses de enero, febrero y marzo de 2018.

e Se elaboro6 el informe de encuesta de satisfaccion al ciudadano del primer bimestre del afio y se
envio al lider de gestion documental. Total de ciudadanos y ciudadanas encuestados 58 con un
resultado satisfactorio sobre la atencién personalizada.

e Se brind6 soporte técnico y actualizacion de usuarios del SDQS

e En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 se public6 el portal web del Jardin Botéanico, link
Servicio al Ciudadano  los informes de Solicitudes de acceso a la informacién publica y de
gestion de PQRS correspondiente a los meses de enero, febrero y marzo de la presente vigencia.

e También se cumplio 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.

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 para el respectivo seguimiento.

e Se envid a Comunicaciones la Carta de Trato Digno para el disefio y publicacion. A la fecha la
Carta esta publicada en el portal web, qued6 pendiente la impresidn por parte de Comunicaciones
para publicar en la Oficina de Servicio al Ciudadano y en cartelera principal de la Entidad.

e Como accién de mejora en la atencién de los requerimientos el lider de gestion documental
orientd hacer seguimiento diario a la atencion de las PQRS a través de correo electrénico y
notificaciones cada 5 dias a través de memorando indicando requerimientos proximos a vencerse.
Accidn que mejoro6 notablemente la atencidn de los requerimientos en oportunidad por parte de las
areas de la Entidad.
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ALCALDIAMAYOR
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e Se coordind con la lider de Talento Humano de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor taller
de sensibilizacion sobre la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano para el mes de
mayo, actividad definida en el Plan de Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano de 2018, a la
fecha esta pendiente de confirmacion.

10. RECOMENDACIONES

- Se sugiere continuar participando en las reuniones sectoriales e intersectoriales convocadas por la
Veeduria Distrital con el fin de dar cumplimiento con las actividades propuestas en el Plan de trabajo
definido para el afio 2018.

- Se sugiere a los jefes de las dependencias en calidad de responsables de la gestion de las PQRS hacer
seguimiento continuo a la calidez, claridad y coherencia y se brinden respuestas de fondo para una mayor
satisfaccion de la ciudadania.

- Se sugiere nuevamente que que se trate en Comité Directivo lo relacionado con la asignhacién 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.

Proyect6 y elabor6: Amilde Rozo, Apoyo Técnico Servicio al Ciudadano-SDQS

Reviso: Jairo Arnoy Rojas Morales, Profesional de Apoyo Secretaria General y de Control Disciplinario
Oscar Mauricio Ovalle, Lider de gestién documental.

Aprobré: Sandra Milena Riafio Parra
Secretaria General y de Control Disciplinario
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