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1. TOTAL PETICIONES RECIBIDAS EN LA ENTIDAD

En el mes de Agosto de 2018 se recibio un total de 405 PQRS; con respecto al mes de Julio
de 2017 aumenté el niamero de requerimientos en un 8,1%. En el séptimo periodo aumenté en
un 5.1% con respecto al 6° periodo del afo.

Total
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Gréfica No 1.
Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018

En cumplimiento del Articulo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2010, se registro el 100% de los
requerimientos de tramite presentados por la ciudadania, en el BOGOTA TE ESCUCHA-
SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES (SDQS).

2. CANALES DE INTERACCION

A través del medio electrénico, correo institucional contactenos@jbb.gov.co, la Entidad recibié
el 58,2% de PQRS; se identifica como el medio mas utilizado por los ciudadanos para
interponer sus peticiones.

En el periodo analizado se mantiene en el segundo lugar el canal WEB con el 11,85% de
peticiones ingresadas directamente por los ciudadanos en el BOGOTA TE ESCUCHA-
SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES (SDQS).

En el tercer lugar se ubico el canal TELEFONICO con el 10,37%. Corresponde a las PQRS
gue requieren de tramite interno. Este canal se mantiene en el tercer lugar en los dos ultimos
periodos.

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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E-MAIL 235
WEB 48
TELEFONO 42
BUZON 38
ESCRITO 21

PRESENCIAL 17

REDES SOCIALES 4
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Grafica No 2. Total de requerimientos por canal
Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018

Los canales E-MAIL y la WEB siguen siendo los medios mas utilizados por la ciudadania
para presentar sus requerimientos, representan el 69,88% de la totalidad de canales. Los
demas canales de interaccion representaron en este periodo el 30,12%.

Cabe mencionar que en el BOGOTA TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y
SOLUCIONES (SDQS) se registran las PQRS recibidas a través de los medios TELEFONICO
y PRESENCIAL que requieren de trdmite interno, toda vez que un numero importante de
solicitudes recibidas a través de estos dos medios de interaccion se resuelven de manera
inmediata.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

Las SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION se mantienen en el mes de Agosto en el
primer lugar con un 40,0%. A la fecha del reporte de PQRS del sistema se evidencian 113
solicitudes gestionadas y las 49 restantes en tramite. En este periodo aument6 en un 18,5% de
solicitudes, comparado con el periodo anterior. La Entidad atendié 1 solicitud asignada a la
Subdireccién Técnica Operativa fuera de los términos de ley.

De acuerdo con lo dispuesto en el Decreto 103 de 2015, Art. 52, en relacion a los “Informes
de SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION” se discrimina de la siguiente manera:
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NUMero de SOlCITUAES TECIDIAAS. . . .. e ettt et e e e 162

Numero de solicitudes trasladadas a otra iINSHIUCION. ... ..o.iieieiie i, 4
Tiempo promedio de respuesta en dias NAbIles...............oiiiiiiiiii e, 2-10
Numero de solicitudes en las que se neg6 el acceso a la informacion..................oooiiiiiii, 0

En segundo lugar de participacion continan los DERECHOS DE PETICION DE INTERES
GENERAL con el 29,9%. A la fecha de reporte la Entidad habia gestionado 43 DPIG y los 78
restantes se encuentran en trmite. La totalidad gestionada se atendi6é en los términos legales.
El periodo analizado el nimero de peticiones en interés general aumenté en un 20,7%,
comparado con el mes de Julio.

El tercer lugar lo siguen ocupando los DERECHOS DE PETICION DE INTERES
PARTICULAR con el 13,1%, de los cuales 17 se encuentran gestionados y los 36 restantes
en trdmite. La totalidad gestionada se atendié en los términos legales. Comparado con el
periodo anterior el nUmero de DPIP disminuy6 en un 32,1% en relacién al séptimo periodo.

En la grafica se evidencia la modalidad o tipologia de las peticiones segin parametrizacion del
BOGOTA TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES.
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Gréafica No 3. Total de requerimientos por tipologia
Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018

Las tres primeras tipologias ocupan el 83% de participacion. Las demas tipologias ocuparon el

17%.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS
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Se mantiene en el primer lugar el subtema MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO
EN ESPACIO PUBLICO, en este periodo con un 22,7%; con relacion a talas, tratamiento
fitosanitario, mantenimiento general de los arboles antiguos.

El segundo lugar lo sigue ocupando COBERTURAS URBANAS con el 11,9%; referente a
solicitudes de plantacion de arboles y jardines en parques y vias presentadas por la
ciudadania.

En este periodo continua el tercer lugar el subtema RECORRIDOS GUIADOS Y
ECOTALLERES con el 8,4%. Con un numero considerable de solicitudes de informacién
respecto del procedimiento para programar visitas guiadas de grupos principalmente de
colegios y universidades.

El cuarto lugar le correspondio al subtema EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION con
un 7,4%. Respecto a programas de educacion ambiental dirigido a organizaciones sociales y
actores comunitarios, igualmente a actividades educativas y culturales que se desarrollan en el
Jardin Botanico. En el mes de Julio el cuarto lugar lo ocup6 el subtema ENTREGA DE
ARBOLES PARA PLANTACION EN ESPACIOS PRIVADOS O INSTITUCIONAL con el 7,0%.

En el quinto lugar continua el subtema APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FiSICOS DEL
JARDIN BOTANICO con un 5,9%. Trata principalmente sobre solicitudes de informacion
referente a alquiler de los espacios destinados en el Jardin Botanico para realizacién de
eventos sociales y empresariales.

Los subtemas MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO EN ESPACIO PUBLICO y
COBERTURAS URBANAS, permanecen desde el mes de marzo en el Top de los 5 subtemas
mas reiterados y en el mismo orden.

Tablal

SUBTEMAS CANTIDAD %
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO 92 22,7%
COBERTURAS URBANAS(arboles en viay en parques urbano y jardines verticales y jardines tradiconales) 48 11,9%
RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES 34 8,4%
EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION 30 7,4%
APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FiSICOS DEL JARDIN BOTANICO 24 5,9%
TOTAL 5 SUBTEMAS 228 56,3%
OTROS SUBTEMAS 177 43,7%
TOTAL GENERAL 405 100%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018

Total 5 Subtemas més reiterados en el mes de agosto 228, con una participacion del 56,3%.
Otros subtemas el 43.7% de participacion.
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En el mes de Julio el top de los 5 subtemas mas reiterados fue del 49,5% y el 50,5 otros
subtemas. En el octavo mes se presentd una variacion del 6,8% en relacion al séptimo
periodo.

5. TOTAL PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En el mes de Agosto se recibieron a través del canal TELEFONICO, de manera PRESENCIAL y
la WEB, un total de 28 requerimientos que por no ser de competencia del Jardin Botanico, se
trasladaron a través del BOGOTA TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y
SOLUCIONES a las entidades del Distrito que se detalla en la tabla No 2. Con respecto al mes
de Julio aumenté el nimero de traslados en un 35,7%.

Tabla 2

ENTIDAD CANTIDAD %
SECRETARIA DE AMBIENTE 16 4,0%
UAESP 4 1,0%
ACUEDUCTO - EAB 3 0,7%
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OF 2 0,5%
CODENSA 1 0,2%
IDIGER 1 0,2%
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 0,2%
(en blanco) 377 93,1%
Total general 405 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018

Del 100% de PQRS trasladadas, el 4% se envi6 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 1% de PQRS se envio a la UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS
PUBLICOS vy corresponde a poda de arboles 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, “literales a y b”.

6. SUBTEMAS VEEDURIAS CIUDADANAS

Ley 850 de 2003, Art. Art. 4 del Objeto.-segundo inciso “Las veedurias ejercen vigilancia
preventiva y posterior del proceso de gestion haciendo recomendaciones escritas y oportunas
ante las entidades que ejecutan el programa, proyecto o contrato y ante los organismos de
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control del Estado para mejorar la eficiencia institucional y la actuacion de los funcionarios
publicos.”

Durante el mes de Agosto no se evidencian en el reporte del BOGOTA TE ESCUCHA-
SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES (SDQS) peticiones con el subtema
Veedurias Ciudadanas.

7. PETICIONES CERRADAS EN EL PERIODO
7.1. Peticiones cerradas en el mes de Agosto

Tabla 3
TOTAL REQUERIMIENTOS RECIBIDOS  TOTAL REQUERIMIENTOS

DEPENDENCIA Y/O ENTIDAD PERIODO ACTUAL CERRADOS PERIODOACTUAL %
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO

ESPACIOS VISITAS

ARBOLADO JOVEN

AGENDA CULTURAL

SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL
TOTAL 5 PRIMERAS DEPENDENCIAS
OTRAS DEPENDENCIAS

TOTAL GENERAL

Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018

Segun reporte del (SDQS) en el periodo actual se cerraron 107 PQRS, correspondiente al
26,4% del total de peticiones recibidas; en tanto que el 73,6% continlan en tramite.

Del top de las 5 primeras dependencias que dieron respuesta en el periodo analizado, esta en
el primer lugar MANEJO SILVICULTURAL DEL ARBOLADO ANTIGUO con el 16,1%. Se
mantiene en los dos ultimos periodos en el primer lugar.

En el segundo lugar se evidencia la dependencia ESPACIO VISITAS con el 22,6%.

En el tercer lugar se ubic6 ARBOLADO JOVEN con un 22,5% de requerimientos atendidos. Se
mantiene en el mismo nivel en los dos ultimos periodos

El cuarto lugar lo ocup6 AGENDA CULTURAL, una subdependencia de la SUBDIRECCION
EDUCATIVA'Y CULTURAL con el 12,9% de PQRS atendidas

En el quinto lugar se ubic6 la dependencia Subdireccién Educativa y Cultural con un 10,8%.

7.2 Peticiones cerradas periodos anteriores
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En el mes de Agosto se cerraron 170 requerimientos a la fecha 05/09/2018 del mes anterior.
Los 170 requerimientos cerrados representan el 90.4%.

En la tabla 4 se detallan las peticiones por dependencia y cantidad.

Tabla 4
TOTAL REQUERIMIENTOS PENDIENTES DE TOTAL REQUERIMIENTOS

DEPENDENCIA Y/O ENTIDAD PERIODOS ANTERIORES CERRADOS DE PERIODOS
ARBOLADO JOVEN

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO

ESPACIOS VISITAS

JARDINERIA

INTERPRETACION

TOTAL 5 PRIMERAS DEPENDENCIAS
OTRAS DEPENDENCIAS

TOTAL GENERAL

Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018

En el periodo analizado el Jardin Botanico cerr6 en total 277 requerimientos asi: 107
corresponden a peticiones que ingresaron en el periodo actual y representa el 26,4% vy 170 del
mes de Julio con un 90,4%. De periodos anteriores contindan en tramite 18 requerimientos.

De acuerdo con la informacién reflejada en la tabla 4, la dependencia con el mayor nimero de
requerimientos recibidos en el mes de Julio cerrados en este periodo sigue siendo
ARBOLADO JOVEN con el 46,2%; seguido de MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO
ANTIGUO con el 17,1% de PQRS.

La dos primeras dependencias se mantiene en los dos Ultimos periodos y en el mismo orden.

Del total de requerimientos gestionados de periodos anteriores, se atendieron a destiempo 3
DERECHOS DE PETICION DE INTERES GENERAL Y PARTIQULAR; 2 SUGERENCIAS; 1
RECLAMO y 4 SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION.

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

El tiempo promedio en dias para el cierre de las peticiones ciudadanas en este periodo fue de 6
a 12 dias para las PQRS que deben responderse en los 15 dias habiles. De 6 dias para las
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION. Las CONSULTAS se atendieron en
promedio de 19 dias.

A continuacion se detalla el tiempo promedio de respuesta segun el tipo de requerimiento y la
dependencia.
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DEPENDENCIA S B8 al oe 3 3
TERMINOS PARA RESOLVER LAS PQRS, LEY 1755 DE 2015 2 8 OO O35 3
DEFENSOR DEL CIUDADANO 14 15 14
JARDINERIA 20 13 12 13 13 8
SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 13 9 14
ARBOLADO JOVEN 28 13 13 13 8 14
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 23 12 14 13 13 9
INTERPRETACION 11 12 12
OFICINA ASESORA JURIDICA 12
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 15 11 15 9 10
ADMINISTRACION EDUCATIVA 12 8
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 20 6 11 2 4
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 9 7 3
ESPACIOS VISITAS 7 7 3 6 6
SUBDIRECCION CIENTIFICA 5,7 5
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 1 1 3 2 1
AGENDA CULTURAL 1
TOTAL GENERAL 19 12 13 6 12 12 6 11

Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018

9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD

De acuerdo con la informaciéon suministrada por la ciudadania en el registro de sus peticiones
en el BOGOTA TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES (SDQS), se
identifica que 80 ciudadanos, el 19,8% registraron su localidad y 325 ciudadanos que
representa el 80,2% omitieron esta informacion.
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Gréfica No 4. Total de requerimientos por localidad
Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018

Comparado con el mes de Julio el nimero de ciudadanos que ingres6 esta informacién
aumenté , en 2 ciudadanos en este periodo, es de anotar que igualmente aument6 el nimero
de requerimientos ciudadanos.

10.ANALISIS POR AREAS O DEPENDENCIAS

De acuerdo con la informacion que arroja el reporte de PQRS del sistema BOGOTA TE
ESCUCHA -SDQS la Oficina de Servicio al Ciudadano recibié en el periodo el 64,7% de
requerimientos, segun tipologia el mayor niamero fue por SOLICITUDES DE ACCESO A LA
INFORMACION con 95 solicitudes, seguido de los DEREHOS DE PETICION EN INTERES
GENERAL con 90 peticiones.

En segundo lugar se ubica la dependencia MANEJO SILVICULTURAL DEL ARBOLADO
ANTIGUO con el 6,4% PQRS, el mayor namero de requerimientos fue por DERECHOS DE
PETICION EN INTERES GERAL con 90 peticiones.

En el tercer lugar se ubica la dependencia ESPACIOS VISITAS con el 5,7% de PQRS, el
mayor namero de requerimientos fue por SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION
con 16 peticiones.

Pagina 10 de 15

»
o .0GOTA
Ino: Linga 165 MEJOR

PARA TODOS



ALCALDIA MAYOR

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

En la siguiente grafica se detalla la dependencia, el tipo de requerimiento, dependencia y
cantidad de requerimientos recibidos y el total por dependencia.

DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL
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DEPENDENCIAS Y/O ENTIDAD CANTIDAD POR TIPO DE REQUERIMIENTO :C:’

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 3 90 33 2 4 23 95 12 |262
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 20 2 1 3 26
ESPACIOS VISITAS 2 16 5 |23
ARBOLADO JOVEN 4 4 12 20
AGENDA CULTURAL 12 12
RADICACION DE CORRESPONDENCIA 3 9 12
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 1 2 17 12
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 1 1 5 8
SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 3 1 7
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 1 4 6
SUBDIRECCION CIENTIFICA 3 1 1 5
ADMINISTRACION EDUCATIVA 4 4
JARDINERIA 1 2 3
DEFENSOR DEL CIUDADANO 2
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1 1 2
INTERPRETACION 1 1

TOTAL POR TIPOLOGIA 6 121 53 5 5 31 162 22 405

Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018
Las tres primeras dependencias recibieron en total el 76,8% de PQRS; las demas dependencias
el 23,2% de requerimientos.
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11.PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE

Dentro de la informacion reportada por el sistema SDQS, 113 peticionarios diligenciaron el
campo de datos demogréaficos como se evidencia en la grafica No 5, representan el 27,9 %.

La mayor participacion se sigue reflejando en el estrato 3 en este periodo con 43 peticionarios el
10,6%, seguido del estrato 4 con 36 peticionarios el 8,9%.

En tercer lugar se ubicd el estrato 2 con 14 usuarios, corresponde al 3,5%.

Del total general, 292 ciudadanos que corresponde al 72,1% omitieron esta informacion.

Solicitudes por estrato

300

250

200

150

Titulo del eje

100
5" 0 8

™ [ e | ] -
(en 3 4 2 6 1

blanco)
M Seriesl| 292 413 36 14 10 8 2

Grafica No 5. Total de requerimientos por estrato
Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018

Los estratos 3, 4y 2 se se mantiene en los dos ultimos periodos y en el mismo orden. ocuparon
en este periodo el 23,0% de partcipacion; los demas estratos el 4,9%.

Referente al tipo de requirente el 84% son realizadas por personas naturales y el 12%
corresponde a personas juridicas , lo anterior contemplado en la informacion del BOGOTA TE
ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES en el mes de agosto de 2018.
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Solicitudes por tipo de requirente

12% 4%

M Natural
m Juridica

m (en blanco)

84%

Gréfica No 6. Total de requerimientos por tipo requirente
Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018

El porcentaje restante, 4% corresponde a los peticionarios que interponen sus peticiones de
manera anénima.

12.SOLICITUDES POR CALIDAD DEL REQUIRENTE

Tabla 5

NOMBRE PETICIONARIO N %
ANONIMO 14 4%
IDENTIFICADO 391 96%
TOTAL 405 100%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/09/2018
Del total de peticiones interpuestas por la ciudadania, se observa en la Tabla No 5 que el 4%,
corresponde a solicitudes anonimas y el 96%, a ciudadanos identificados.
13. RESULTADO ENCUESTA DE SATISFACCION ATENCION AL CIUDADANO
Con el fin de conocer la opinion ciudadania sobre la atencion del Jardin Botanico José Celestino

Mutis en cuanto a la atencién ofrecida y sobre la gestion en la recepciéon de las peticiones
presentadas por los ciudadanos y ciudadanas. Como herramienta para fortalecer la mejora
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continua del servicio se generd una encuesta de satisfaccion que se aplica por medio
presencial y se encuentra publicada en el portal web www.jbb.gov.co.

El objetivo implementar acciones correctivas y/u oportunidades de mejora por parte del proceso
de Atencion al Ciudadano, de presentarse insatisfacciébn en la atencién de las solicitudes
recibidas de manera presencial en el &rea de Servicio al Ciudadano.

Los informes de la encuesta de satisfaccidén al ciudadano se elaboran en periodos bimestrales.
El siguiente resultado es producto del informe correspondiente al cuarto bimestre de la vigencia.

RESULTADO Y ANALISIS

items ASPECTO A EVALUAR Si [No ggsponde
1 | Recibi6 respuesta oportuna a su solicitud 60| 1 0
2 La respuesta fue satisfactoria 60| 1 0
3 La persona que lo atendié lo escuch6 atentamente 61| 0 0
4 | Entendid la Solicitud y orienté adecuadamente 60| 1 0
5 | Se expreso de forma clara 60| 1 0
6 | Fue amable 61| O 0
7 | Ha evidenciado mejoras en su visita al Jardin Botanico 46| 2 13

Los datos reflejados en la tabla indican que de acuerdo con la evaluacion hecha por parte de la
ciudadania respecto de la atencion presencial en la Oficina de Servicio al Ciudadano en los
aspectos de los items del 1 al 6, el resultado es del 100% de satisfaccion.

En cuanto a la percepcion sobre el mejoramiento del Jardin Botanico, de las 61 personas que
diligenciaron la encuesta el 75,4 % manifesté que evidencié mejoras, y el 21,3% no respondi6
la encuesta, el 3,3% no evidencié mejoras en su visita.

14.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
En conclusion podemos decir que:

1. El Jardin Botanico de Bogotad cumple con lo estipulado en el Articulo 3, numeral 3 del
Decreto 371 de 2010 y demas normas concordante en lo referente a la administracion
del BOGOTA TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES.

2. En este periodo se mantienen los seguimientos diarios al tramite oportuno de las PQRS
con el fin de que las areas emitan respuestas en los términos establecidos en la ley.
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3. En el mes analizado se realizé analisis selectivos a las repuestas emitidas por las areas

a la PQRS con el fin garantizar que se cumpla con los criterios de claridad, calidez,
coherencia y oportunidad.

Proyect6 y Elabor6: Amilde Rozo, Profesional de Apoyo Atencién al Ciudadano-SDQS

NOTA: Este informe fue revisado y aprobado por la Secretaria General y de Control Disciplinario. No se
imprime como una buena préactica en la optimizacion de recursos, eficiencia administrativa vy
compromiso ambiental.
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