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1. TOTAL PETICIONES RECIBIDAS EN LA ENTIDAD

En el mes de marzo de 2018 se recibid un total de 396 PQRS, con respecto al mes de marzo de 2017
disminuyd el nimero de requerimientos en un 9%.
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Grafica No 1.
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018

En cumplimiento del Articulo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2010, se registré el 100% de los
requerimientos presentados por la ciudadania en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.

2. CANALES DE INTERACCION

A través del medio electrénico, correo institucional contactenos@jbb.gov.co, ingreso el 55,3% del total
de peticiones registradas en el SDQS; se identifica como el medio mas utilizado por los ciudadanos para
interponer sus peticiones, seguido del canal telefonico con el 12,9%. En tercer lugar se encuentra el canal
web con el 11,9%.

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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Grafica No 2. Total de requerimientos por canal
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018

El canal virtual y telefénico siguen siendo los medio mas utilizados por la ciudadania para presentar sus
requerimientos, este mes ocuparon el 68,2%, mientas que el 31,8% corresponde a los demés canales de
interaccion.

3. TIPOLOGIAS O MODALIDADES

La tipologia mas utilizada por la ciudadania para interponer sus solicitudes es el Derecho de Peticion en
Interés General, con un 35,4%.

En segundo lugar de participacion se encuentran las Solicitudes de Informacidn con el 33.3%.

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

Numero de solicitudes recibidas. .. .. ... 132
Numero de solicitudes trasladadas a otra inStituCioN..............oooviiiiiiiiiii 0
Tiempo promedio de respuesta en dias habiles.....................oci i la7
Numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion.....................oo 0

El tercer lugar lo ocuparon los Derechos de Peticion de Interés Particular con el 16,2%.
En la grafica se evidencia la modalidad o tipologia de las peticiones segun parametrizacion en el Sistema

Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.
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DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL I 140
1 |
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION — 132

DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR N 64
SUGERENCIA [N 26
CONSULTA | 12
RECLAMO WM 11
QUEJA 1 8
FELICITACION 1 3
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Grafica No 3. Total de requerimientos por tipologia
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018

Con respecto al mes de febrero se mantienen las tres tipologias en el mismo orden peticiones de interés
general, particular y solicitudes de informacion con el 84.8%.

Las demas tipologias ocuparon el 15,2%

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

Durante el mes de marzo de 2018 con respecto al mes de febrero se mantuvo en el primer lugar el
subtema Manejo integral del arbolado antiguo en espacio publico esta vez con un 36,5% con una
diferencia porcentual minima.

En segundo lugar se ubica Coberturas Urbanas con el 18,5%. El tercer lugar lo ocupa Capacitacion y
asistencia técnica en agricultura urbana con el 17,0%.

El cuarto lugar le correspondié al Subtema Educacién ambiental y participacion con el 14,5% y en el
quinto lugar Traslado por no competencia con 13,5%.

Los subtemas Manejo integral del arbolado antiguo, Coberturas urbanas, Educacion ambiental y Traslado
por no competencia se mantienen en el Top de los 5 subtemas mas reiterados
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Tablal

Subtema Total %
MANEIO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO 73 36,5%
COBERTURAS URBANAS(arboles en via y en parques urbano y jardines verticales y jardines 37 18,5%
CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA URBANA 34 17,0%
EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION 29 14,5%
TRASLADO POR NO COMPETENCIA 27 13,5%
Total 5 subtemas 200 50,5%
Otros subtemas ; 196 495%
Total géneral ' ' 3% 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018

Total 5 Subtemas mas reiterados 200 requerimientos, con una participacion del 50,5%; otros subtemas el
49,5%.

S. TOTAL PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En el mes de marzo de 2018 se recibieron a través del canal telefonico, de manera presencial y la web, un
total de 48 requerimientos que por no ser de competencia del Jardin Botanico, 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.

Tabla 2

Entidad Cantidad %

SECRETARIA DE AMBIENTE 27 56%
CODENSA 8 17%
UAESP - UNIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS 8 17%
SECRETARIA DE GOBIERNO 2 4%
ACUEDUCTO - EAB 1 2%
PERSONERIA DE BOGOTA 1 2%
POLICIA METROPOLITANA 1 2%

Total general 48 100%
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018

Del 100% de PQRS trasladadas, el 56,% se envid a la Secretaria Distrital de Ambiente para evaluacién
técnica en cumplimiento del Decreto 531 de 2010, de las competencias en materia de Silvicultura Urbana
Art.8 “Evaluacién Control y Seguimiento”.

El 8% se traslado a CODENSA y el mismo porcentaje a la Unidad Administrativa Especial de Servicios
Publicos (UAESP), corresponden a solicitudes de 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, literal ay b.

En los meses de febrero y marzo se mantiene en primer lugar la Secretaria Distrital de Ambiente.
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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 control del Estado para mejorar la
eficiencia institucional y la actuacion de los funcionarios publicos.”
Durante el mes de marzo no se evidencian peticiones con el subtema Veedurias Ciudadanas.

7. PETICIONES CERRADAS EN EL PERIODO

7.1. Peticiones cerradas en el mes de marzo

Tabla 3
Total requerimientos Total requerimientos

Dependencia recibidos periodo actual cerrados periodo actual
ARBOLADO JOVEN 37 35
ESPACIOS VISITAS 31 31
ADMINISTRACION EDUCATIVA 15 15

AGENDA CULTURAL 12 12
DEFENSOR DEL CIUDADANO 3 3

Total 5 primeras dependencias 98 96

Otras dependencias 298 55

Total general 396 151

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018

Seguin reporte del SDQS en el periodo actual se cerraron 151 PQRS, correspondiente al 38,1% del total de
peticiones recibidas; mientras que el 75,3% se encuentran en proceso de tramite.

Del top de las 5 primeras dependencias, la dependencia con el mayor nimero de requerimientos recibidos
fue Arbolado joven con 37 solicitudes atendidas en el mismo periodo; seguido de Espacios visitas con 31
solicitudes, en el mes de febrero ocupo el primer.

En tercer lugar se encuentra Administracion Educativa con 15 requerimientos, en el mes de febrero ocupo
el segundo tugar.  Estas ultimas cuatro dependencias forman parte de la Subdireccion Educativa y
Cultural de la Entidad.

7.2 Peticiones cerradas periodos anteriores

En el mes de marzo se cerraron 166 requerimientos del mes de febrero de 2018, corresponden a los
requerimientos que cuentan con |5 dias habiles y a las consultas que tienen 30 dias habiles legales.

En la tabla 4 se detallan las peticiones por dependencia y cantidad.
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Tabla 4
Total de requerimientos Total requerimientos cerrados
Dependencia recibidos peridos anteriores peridos anteriores
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 56 56
ARBOLADO JOVEN 36 36
JARDINERIA 19 19
ADMINISTRACION EDUCATIVA 13 13

ESPACIOS VISITAS

DEFENSOR DEL CIUDADANO

INTERPRETACION

OFICINA DE ARBORIZACION URBANA
SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINA
SUBDIRECCION CIENTIFICA

SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA

OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL

Total general 166 166

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018
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Los 166 requerimientos cerrados representa al 44.3% del total de pqrs recibidas en el mes de febrero.

En el mes de marzo la entidad cerré en total 317 requerimientos, 151 corresponden a peticiones que
ingresaron en el periodo actual y representa el 38,1% y 166 del mes de febrero con un 44,3%.

De acuerdo con la informacién reflejada en la tabla 4, la dependencia con el mayor nimero de
requerimientos del mes de febrero cerrados en este periodo fue Manejo Silvicultural del Arbolado
Antiguo con 56 requerimientos; seguido de Arbolado Joven con 36 PQRS.

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

A continuacion se detalla el tiempo promedio de respuesta segun el tipo de requerimiento y el total general
seglin dependencia.
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P

15 |DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR

15|FELICITACION

15{QUEIA

Dependencia
Términos para resolver las PQRS, Ley 1755 de 2015
DEFENSOR DEL CIUDADANO

10{SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION

15|DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCION
15(SUGERENCIA
Total general

+ |15|DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL

30|CONSULTA
15/RECLAMO

[y
w

13 13

JARDINERIA 13 13 13 13 8 12
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 11| 12/2113] 8| 7!'13| 11
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA s ol I 9 11
ARBOLADO JOVEN 23 12| 11 6 10
DIRECCION 8 10 10
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 10 8 10
SUBDIRECCION CIENTIFICA Ll 5 6 8
ADMINISTRACION EDUCATIVA 7 8 413 7
INTERPRETACION 6 S 7 5 6
OFICINA ASESORA DE PLANEACION i 2 5 5
SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 8 4 3 5
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 4 4
ESPACIOS VISITAS 3 z 3
AGENDA CULTURAL 1 3 1
Total general 12 811 11 711 7 4 6 8

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018

El tiempo promedio en dias para el cierre de las peticiones ciudadanas para este periodo fue de 12 dias
para las Consultas.

Entre 7 y 11 dias para las peticiones que deben responderse en los 15 dias habiles y de 4 dias para las
Solicitudes de acceso a la informacion publica.
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9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD

De acuerdo con la informaciéon suministrada por la ciudadania en el registro de sus peticiones en el
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, se encontro que 44 ciudadanos, el 12% registraron su localidad
y 352 ciudadanos que representa el 88% omitieron esta informacion como se detalla en la grafica No 4.
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Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018

Comparado con el mes de febrero el nimero de ciudadanos que ingres6 esta informacion aumentd en un
4.5%; de igual manera aumentd el numero de requerimientos en este periodo en un 5%..
10. PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE

Dentro de la informacion reportada por el sistema SDQS, 97 peticionarios diligenciaron el campo de
datos demograficos como se evidencia en la grafica No 5, representan el 24.5 %.

La mayor participacion se refleja en el estrato 3 con 30 peticionarios el 30.9%, seguido del estrato 4 con
21 peticionarios con el 21.6%. En tercer lugar el estrato | con 20 pqrs, corresponde al 20.6%.

Los estratos 3, 4 y | ocuparon el 73.2% de partcipacion; los demas estratos el 26,8%.
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Del total general, 299 ciudadanos que corresponde al 75,5% omitieron esta informacion.

10.1. SOLICITUDES POR ESTRATO
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Grafica No 5. Total de requerimientos por estrato
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018

En el mes de marzo se mantienen los estratos 3, 4 y 1, en el mismo orden con respecto al mes febrero de la
presente vigencia.

10.2. SOLICITUDES POR TIPO DE REQUIRENTE

En este periodo disminuyo el nimero de peticiones presentadas por personas juridicas y aumentd el
numero de personas naturales con respecto al mes de febrero de 2018.
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Grifica No 6. _Tot—a-l-(ie-reqh-en:i;x-lier;tros pdr Vti'p'() requirente
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018
Segun la informacién suministrada en el Sistema Distrital de quejas y Soluciones en el mes de marzo de
el 86,1% de las peticiones son realizadas por personas naturales, y el 8.5% corresponde a personas

juridicas. El porcentaje restante, 7.6,% corresponde a los peticionarios que interponen las peticiones de
manera anénima.

11. SOLICITUDES POR CALIDAD DEL REQUIRENTE

Tabla §
Nombre del peticionario N %
Anénimo 26 7,6%
Identificado 370 92,4%
Total 396 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/04/2018

Del total de peticiones interpuestas por la ciudadania, se observa que el 7,6%, corresponde a solicitudes
andnimas y el 92,4%, a ciudadanos identificados.

12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Pagina 11 de 12

r 4
Av. Calle 63 No. 68-95
Tel: 437 7060 BOGOTA

www.jbb.gov.co

Info: Linea 1985 M EJ O R

PARA TODOS


http://www.jbb.gov.co

ALCALDIA MAYOR

OE BOGOTA D.C.
AMBIENTE
Jardin Botdnico José Celestino Muts

En conclusion el Jardin Botéanico de Bogota cumple con lo estipulado en el Articulo 3, numeral 3 del
Decreto 371 de 2010 y demas normas concordante en lo referente a la administracién del Sistema Distrital
de Quejas y Soluciones, por lo que se continuara implementando las acciones de mejora continua para
cumplir la atencién del 100% de los requerimientos en el tiempo establecido en el procedimiento para la
atencion de los requerimientos de la Entidad.

Proyecté y Elaboré: Amilde Rozo, Apoyo Técnico Servicio al Ciudadano-SDQS./

mevisé: Jairo Arnoy Rojas.Morales. Profesional de Apoyo Secretaria General y de Control Disciplinario
Oscar Mauricio Ovalle, Lider gestiéon documental \,g,%

Aprobd: Sandra Milena Riafio Parra, Secretaria General y de Control Disciplinario} -
N
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