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1. TOTAL REQUERIMIENTOS  SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES  
PRIMER TRIMESTRE DE 2018 
 
En  el primer trimestre   de 2018 se recibió un total de 1074 PQRS, con respecto al primer 
trimestre   de 2017 disminuyó  el número de requerimientos en un 3%. 

 

 
Gráfica No 1. Total de requerimientos por sistema 

Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018 
 

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

2. REQUERIMIENTOS POR CANAL 
 
A través del  medio electrónico, correo institucional contactenos@jbb.gov.co, ingresó el 52,6%  del total 
de peticiones registradas en el SDQS; se identifica como  el medio más utilizado por los ciudadanos para 
interponer sus peticiones, seguido del canal telefónico con el 14,2%.  En tercer lugar se encuentra el canal  
web con el 12,9%.  
 
En la gráfica No 2 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. 
 

mailto:contactenos@jbb.gov.co
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Gráfica No 2. Requerimientos por canal 

Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018 
 
El correo electrónico, el canal telefónico  y la web siguen siendo los medios más utilizados por la 
ciudadanía para presentar sus requerimientos. 
 
 En este periodo los tres canales ocuparon  el 79,7%, mientas que el  20,3% corresponde a los demás 
canales de interacción. 
 
Con respecto al primer trimestre del año 2017  los tres canales siguen ocupando  los primeros lugares en el 
mismo orden. 

 
3. REQUERIMIENTOS POR TIPOLOGÍA 

 
La tipología más utilizada por la ciudadanía para interponer sus solicitudes es el Derecho de Petición en 
Interés General, con un 34,6%. 
 
Del total de Derechos de Petición de interés general  atendidos en el periodo, a la fecha de elaboración de 
este informe se atendió  1 Derecho de petición  fuera de los términos legales, asignada a la dependencia 
Arborización Urbana, subdependencia Manejo Silvicultural Arbolado Antiguo, según reporte SDQS.  
 
En segundo lugar de participación se encuentran las Solicitudes de Información 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 información”, en el trimestre reportado  se discrimina  de la siguiente manera:  
 
Número de solicitudes recibidas………………………………………………………………….……....336 
Número de solicitudes trasladadas a otra institución………………………….…………………….……..0 
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Tiempo promedio de respuesta en días hábiles..………………………………………….………........1 a 7 
Número de solicitudes en las que se negó el acceso a la información……………………………………..0 
 
Del total de Solicitudes atendidas en el periodo, a la fecha de elaboración de este informe se atendió  1 
Solicitud fuera de los términos legales, asignada a la dependencia Arborización Urbana, subdependencia 
Manejo Silvicultural Arbolado Antiguo, según reporte SDQS.  
 
El tercer lugar lo ocuparon los Derechos de Petición  de Interés Particular con el 19,1%.  El total de los 
Derechos de Petición de interés particular gestionados en el periodo reportado se atendieron en los 
términos de la Ley 1755 de 2015, según reporte SDQS. 
 
En la gráfica se evidencia la modalidad o tipología de las peticiones según parametrización  en el Sistema 
Distrital de Quejas y Soluciones SDQS. 
 
 

    
Gráfica No 3. Requerimientos por tipología 
Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018 

 
Comparado con el primer trimestre de 2017  se mantienen las tres tipologías en el mismo orden peticiones 
de interés general, particular y solicitudes de información,  en este periodo con el 85,0%. 
 
Las demás tipologías ocuparon el 15,0% 
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4. TOP DE LOS CINCO SUBTEMAS MÁS REITERADOS 
 
Con respecto al primer trimestre de 2017 el primer lugar lo ocupó el subtema  Manejo integral del 
arbolado joven urbano con un 18%; en este periodo el primer lugar lo ocupó Manejo integral del arbolado 
antiguo con un 37,0% 
 
En segundo lugar se ubica  Traslado por no competencia  con el 18,1%.  El tercer lugar lo ocupa 
Educación ambiental y participación con  el 15,4%.   
 
El cuarto lugar le correspondió al Subtema Coberturas urbanas con el 15,1% y en el quinto lugar 
Capacitación 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 PÚBLICO 204 37,0%
TRASLADO POR NO COMPETENCIA 100 18,1%
EDUCACIÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN 85 15,4%
COBERTURAS URBANAS(árboles en vía y en parques urbano y jardínes verticales y jardines tradiconales) 83 15,1%
CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA 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 más reiterados ocupó el  51,3% y otros subtemas el 48,7%. 
 
5.  REQUERIMIENTOS POR DEPENDENCIA  

 
En la tabla No 2 se evidencia que el proceso Aplicación del conocimiento atendió el mayor número de 
requerimientos en el periodo con 590 requerimientos el  54,9%.   
 
El segundo lugar lo ocupó el Proceso de Apropiación del Conocimiento con 315 requerimientos el 29,3% 
y en tercer lugar se ubica el Proceso de Generación 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 disminución  del 4%  para el proceso de Aplicación; en tanto que el Proceso de 
Apropiación en este periodo aumentó en un 37% el número de requerimientos atendidos. 
 
El proceso de Generación del conocimiento se mantiene con un porcentaje bajo de requerimientos 
atendidos en comparación con los dos primeros procesos al igual que en el primer trimestre de la vigencia 
2017. 
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Los procesos misionales atendieron en el periodo un total de 928 requerimientos. 
 
Los demás procesos un total de 146 requerimientos. 

 
Tabla 2 

DEPENDENCIA CANTIDAD
ARBOLADO JOVEN 231
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 216
OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 94
 ESPACIOS  VISITAS 91
ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA 74
SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL 56
JARDINERÍA 52
AGENDA CULTURAL 47
SUBDIRECCiÓN TÉCNICA OPERATIVA 46
OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 45
INTERPRETACIÓN 34
SECRETARÍA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 28
SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 23
DEFENSOR DEL CIUDADANO 13
OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 13
OFICINA ASESORA JURÍDICA 5
DIRECCIÓN 4
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1
SISTEMAS 1
Total Proceso Apropiación 315
Total Proceso Aplicación 590
Total Proceso Generación 23
Total otros procesos 146
Total general 1074  

    Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018 
  

La oficina de Servicio al Ciudadano ingresó en el SDQS, asignó y/o trasladó 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 telefónico, de manera presencial y la web, 
un total de 145 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 del Distrito que se 
detallan en la siguiente tabla. 
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        Tabla 3 

 

Entidad Cantidad
SECRETARIA DE AMBIENTE 83
UAESP - UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS 35
CODENSA 13
ACUEDUCTO - EAB 3
SECRETARIA DE GOBIERNO 3
IDRD - RECREACION Y DEPORTE 2
POLICIA METROPOLITANA 2
IDU - INSTITUTO DE DESARROLLO URBANO 1
PERSONERIA DE BOGOTA 1
SECRETARIA DE CULTURA 1
SECRETARIA DE SALUD 1
Total 145   

Fuente: Reporte SDQS de fecha 06/04/2018 
 

Del 100% de PQRS trasladadas, el 57,2%  se envió a la  Secretaría Distrital de Ambiente para evaluación 
técnica en cumplimiento del Decreto 531 de 2010, de las competencias en materia de Silvicultura Urbana 
Art.8 “Evaluación Control y Seguimiento”.  
 
El 24,1% se trasladó 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;  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 ocupó CODENSA con el 9,0%. 
 

7. CAUSA DE QUEJAS 
 

Con la tipología queja el Jardín Botánico gestionó  el 1, 18% del total de requerimientos recibidos en el 
primer trimestre de 2018.1  
 
Con respecto al cuarto trimestre de 2017 se presentó una diferencia de 1 requerimiento. 
 
En este periodo el mayor número de quejas se presentó por el subtema Administración del talento humano 
con 5 requerimientos; seguido de Manejo integral del arbolado antiguo, Temas administrativos y 
financieros y Temas de contratación con el mismo número de requerimientos 2 por cada uno de éstos. 
 
Con respecto al cuarto trimestre de 2017 el mayor número de quejas recibidas por subtema no fueron de 
competencia del Jardín Botánico y se trasladaron a las entidades competentes. 
 
 

                                                 
1 Es importante aclarar que la  mayoría de requerimientos presentados por los ciudadanos como queja, por el asunto 
de la petición corresponde a otra tipología. 
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Tabla 4 
QUEJAS POR SUBTEMA CANTIDAD

ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 5
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PÚBLICO 2
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS 2
TEMAS DE CONTRATACION: PERSONAL/RECURSOS FISICOS 2
AFECTACIONES POR  PLANTACIÓN, TALA, PODA, BLOQUEO Y MANTENIMIENTO 1
APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FÍSICOS DEL JARDÍN BOTÁNICO 1
ASESORÍAS TÉCNICAS EN JARDINERÍA EN EL DISTRITO CAPITAL (PRIVADOS) 1
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 1
COBERTURAS URBANAS(árboles en vía y en parques urbano y jardínes verticales y jardines tradiconales) 1
EDUCACIÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN 1
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO JOVEN URBANO EN ESPACIO PÚBLICO 1
TRASLADO POR NO COMPETENCIA 1
Total 19  

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 Jurídica se se descargó en el Sistema SDQS fuera de los  
términos legales, segú reporte SDQS. 
 
 

8. CAUSA DE RECLAMOS 
 

Con la tipología reclamo  el Jardín Botánico gestionó  el 2, 8% del total de requerimientos recibidos en el 
primer trimestre de 2018.  
 
Con respecto al cuarto trimestre de 2017 se presentó una diferencia de menos  23 requerimientos. 
 
En este periodo el mayor número de reclamos se presentó por el subtema Afectaciones por plantación, 
tala, poda, bloqueo 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 público y Traslado por no 
competencia, estos dos con el mismo número 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 plantación, tala, 
poda, bloqueo y mantenimiento sigue ocupando el primer lugar con una diferencia de menos 8 
inconformidades en este periodo. 
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Tabla 5       
RECLAMOS POR SUBTEMA CANTIDAD

AFECTACIONES POR  PLANTACIÓN, TALA, PODA, BLOQUEO Y MANTENIMIENTO 6
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES 5
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PÚBLICO 3
TRASLADO POR NO COMPETENCIA 3
COBERTURAS URBANAS(árboles en vía y en parques urbano y jardínes verticales y jardines tradiconales) 2
MANEJO INTEGRAL DE JARDINERÍA URBANA EN ESPACIO PÚBLICO 2
SEÑALÉTICA DE COLECCIONES VIVAS DEL JARDÍN BOTÁNICO 2
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS 2
ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO 1
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA 1
EDUCACIÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN 1
PROPAGACIÓN 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, según 
reporte del SDQS. 

 
Desde la Oficina de Servicio al Ciudadano se enviará  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 tipología sugerencia  el Jardín Botánico gestionó  el 5,98% del total de requerimientos recibidos en 
el primer trimestre de 2018.  
 
Con respecto al cuarto trimestre de 2017 se presentó una diferencia de 16 sugerencias más en este periodo. 
 
El  mayor número de sugerencias se presentó por el subtema Temas administrativos  con 19 
requerimientos, el 30,2%; seguido del subtema Señalética 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 ocupó Señalética de las colecciones vivas con 
14 sugerencias en este periodo ocupó el segundo lugar.  
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Tabla 6 

SUGERENCIAS POR SUBTEMA CANTIDAD
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS 19
SEÑALÉTICA DE COLECCIONES VIVAS DEL JARDÍN BOTÁNICO 12
INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES 9
EDUCACIÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN 5
MANTENIMIENTO DE COLECCIONES VIVAS JBB 5
CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA EN AGRICULTURA URBANA 2
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PÚBLICO 2
RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES 2
TRASLADO POR NO COMPETENCIA 2
APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FÍSICOS DEL JARDÍN BOTÁNICO 1
CLUB DE CIENCIAS 1
MANEJO INTEGRAL DE JARDINERÍA URBANA EN ESPACIO PÚBLICO 1
PAGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACION 1
PUBLICACIÓN Y DIVULGACIÓN DEL CONOCIMIENTO 1
Total 63  

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, 
según reporte del SDQS. 
 
 

9.  INFORME ATENCIÓN AL CIUDADANO PRIMER TRIMESTRE 2018 
 

Uno de los objetivos de la atención en la Oficina de Servicio al Ciudadano es ofrecerle al ciudadano de 
manera oportuna, la información sobre los productos, trámites  y servicios de la Entidad.   
 
En la siguiente tabla se presenta el número de solicitudes de gestión inmediata atendidas de manera 
presencial y por teléfono extensión de peticiones 1012.  
 
En el periodo se atendió en la Oficina de Servicio al Ciudadano un total de 778 solicitudes de manera 
telefónica a través de la extensión 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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                  Solicitudes por canal 

 
Gráfica No 4. Solicitudes por canal atención 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 
jardinería, 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. 
 
Solicitudes  por tema 

 
Gráfica No 6. Temas de consulta más reiterativos 

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

• En atención a la convocatoria de la Veeduría Distrital se participó en  la primera reunión 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. 
 

• Se elaboró y presentó el informe de la primera reunión de la Red de Quejas y Reclamos al líder de 
gestión documental, al Defensor del Ciudadano y Secretaría General. 
 

• Se elaboró y envío al líder de gestión documental el indicador de seguimiento al trámite de pqrs 
del primer trimestre del 2018 

 
• Se elaboró y publicó en portal web de la Veeduría Distrital  el informe mensual de gestión de las 

PQRS correspondiente a los meses de enero, febrero y marzo de 2018. 
 

• Se elaboró el informe de encuesta de satisfacción al ciudadano del primer bimestre del año  y se 
envió al líder de gestión documental.  Total de ciudadanos y ciudadanas encuestados 58 con un 
resultado satisfactorio sobre la atención personalizada. 
 

• Se brindó soporte técnico y actualización de usuarios del SDQS 
 

• En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 se publicó  el portal web del Jardín Botánico, link 
Servicio al Ciudadano    los informes de Solicitudes de acceso a la información pública y de 
gestión de PQRS correspondiente a los meses de enero, febrero y marzo de la presente vigencia. 

. 
• También se cumplió con el registró oportuno en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones de las 

PQRS presentadas por los canales: presencial, telefónico, web, correo institucional, buzones de 
sugerencias, escrito; en cumplimiento  artículo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2010. 

 
• Dando cumplimiento a la Circular 040 de 2016 se envió al Defensor del Ciudadano a través del 

SDQ las peticiones reiterativas presentadas por la ciudadanía para el respectivo seguimiento. 
 

• Se envió a Comunicaciones la Carta de Trato Digno para el diseño y publicación. A la fecha la 
Carta está publicada en el portal web, quedó pendiente la impresión por parte de Comunicaciones 
para publicar en la Oficina de Servicio al Ciudadano y en cartelera principal de la Entidad.  
 

• Como acción de mejora en la atención de los requerimientos el líder de gestión documental 
orientó hacer seguimiento diario a la atención de las PQRS a través de correo electrónico y 
notificaciones cada 5 días a través de  memorando indicando requerimientos próximos a vencerse. 
Acción que mejoró notablemente la atención de los requerimientos en oportunidad por parte de las 
áreas de la Entidad. 
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• Se coordinó con la líder de Talento Humano de  la Secretaria General de la Alcaldía Mayor taller 
de sensibilización sobre la Política Pública Distrital de Servicio al Ciudadano para el mes de 
mayo, actividad definida en el Plan de Anticorrupción y Atención al Ciudadano de 2018, a la 
fecha está pendiente de confirmación. 
 
 

10. RECOMENDACIONES 
 
- Se sugiere continuar participando en las reuniones sectoriales e intersectoriales convocadas  por la 
Veeduría Distrital con el fin de dar cumplimiento con las actividades propuestas en el Plan de trabajo 
definido para el año 2018. 
 
- Se sugiere a los jefes de las dependencias en calidad de responsables de la gestión de las PQRS hacer 
seguimiento continuo a la  calidez, claridad y coherencia y se brinden respuestas de fondo para una mayor 
satisfacción de la ciudadanía. 
 
- Se sugiere nuevamente que  que se trate en Comité Directivo lo relacionado con  la asignación 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 radicación CORDIS de la Entidad. 
 
 
Proyectó y elaboró:   Amilde Rozo,  Apoyo Técnico Servicio al Ciudadano-SDQS 

 
Revisó:   Jairo Arnoy Rojas Morales,    Profesional de Apoyo Secretaría General y de Control Disciplinario 
              Oscar Mauricio Ovalle, Líder de gestión documental. 
 
Aprobró:  Sandra Milena Riaño Parra 
                 Secretaria General y de Control Disciplinario 
 
 
 


