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1. TOTAL PETICIONES RECIBIDAS EN LA ENTIDAD

En el mes de abril de 2018 se recibió un total de 478 PQRS; con respecto al mes de abril de 2017
aumentó el número de requerimientos en un 51%.
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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.

Gráfica No 1.
Fuente: Reporte SDQS de fecha 08/05/2018

2. CANALES DE INTERACCIÓN

A través del medio electrónico, correo institucional contactenos@jbb.gov.co, ingresó el 55,0% del total
de peticiones registradas en el SDQS; se identifica como el medio más utilizado por los ciudadanos para
interponer sus peticiones, seguido en este periodo del canal web con el 14,9%. En tercer lugar se
encuentra el canal telefónico con el 14,4%.

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.
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Gráfica No 2. Total de requerimientos por canal
Fuente: Reporte SDQS de fecha 08/05/2018

El canal virtual y web fueron los medios más utilizados en el mes de abril por la ciudadanía para
presentar sus requerimientos, con el 59,9%, mientras que el 30, I% corresponde a los demás canales de
interacción.

3. TIPOLOGÍAS O MODALIDADES

La tipología más utilizada por la ciudadanía para interponer sus solicitudes es el Derecho de Petición en
Interés General, con un 36,4%.

En segundo lugar de participación se encuentran las Solicitudes de Información con el 35.6 %.

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 mes reportado se discrimina de la siguiente manera:

Número de solicitudes recibidas 170
Número de solicitudes trasladadas a otra institución .3
Tiempo promedio de respuesta en días hábiles .3
Número de solicitudes en las que se negó el acceso a la información 0

El tercer lugar lo ocuparon los Derechos de Petición de Interés Particular con el 13,4%.

En la gráfica se evidencia la modalidad o tipología de las peticiones según parametrización en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones SDQS.
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Gráfica No 3. Total de requerimientos por tipología
Fuente: Reporte SDQS de fecha 08/05/2018

Con respecto al mes de marzo se mantienen las tres tipologías en el mismo orden así: peticiones de
interés general, solicitudes de información y peticiones de interés particular en este periodo con el 85,4%.

Las demás tipologías ocuparon el 14,6%

4. SUBTEMAS MÁS REITERADOS

Durante el mes de abril de 2018 con respecto al mes de marzo se mantuvo en el primer lugar el subterna
Manejo integral del arbolado antiguo en espacio público esta vez con un 26,6% con una diferencia del
10,1% menos en este periodo.

En segundo lugar se ubica Coberturas Urbanas con el 26,2% y el tercer lugar esta vez lo ocupa Traslado
por no competencia con el 19.5%.

El cuarto lugar le correspondió al Subtema Educación ambiental y participación con el 16,8%% y en el
quinto lugar Aprovechamiento de espacios físicos del Jardín Botánico con el 10,9%.

Los subtemas Manejo integral del arbolado antiguo, Coberturas urbanas, Educación ambiental y Traslado
por no competencia se siguen manteniendo en el Top de los 5 subternas más reiterados.
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Tablal
Subtema Total %
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PÚBLICO 68 26,6%

COBERTURAS URBANAS(árboles en vía y en parques urbano y jardines verticales y jardines tradiconales) 67 25,2%
TRASLADO POR NO COMPETENCIA SO 19,5%
EDUCACiÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN 43 15,8%
APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FíSICOS DELJARDíN BOTÁNICO 28 10,9%

Total 5 Subte mas 256 53,6%
Otros Subte mas 222 45,4%

Total general 478 lOO,O"Aí

Fuente: Reporte SDQS de fecha 08/05/2018

Total 5 Subternas más reiterados 256 requerimientos, con una participación del 53,6%; otros subternas el
46,4% de participación.

S. TOTAL PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En el mes de abril de 2018 se recibieron a través del canal telefónico, de manera presencial y la web, un
total de 72 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. Con respecto al mes de marzo aumentó el número de traslados en un 33%.

Tabla 2
Entidad Cantidad %
SECRETARIA DE AMBIENTE 43 59,7%
UAESP - UNIDAD DE SERVICIOS PUBLlCOS 24 33,3%

SECRETARIA DE GOBIERNO 3 4,2%
CODENSA 2 2,8%
Total general 72 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 08/0512018

Del 100% de PQRS trasladadas, el 59,7% se envió a la Secretaría Distrital de Ambiente para evaluación
técnica en cumplimiento del Decreto 531 de 20 IO, de las competencias en materia de Silvicultura Urbana
Art.8 "Evaluación Control y Seguimiento".

El 33,3% se trasladó a la Unidad Administrativa Especial de Servicios Públicos UAESP y corresponden a
solicitudes de poda de árboles antiguos ubicados en espacio público y de uso público; atendiendo lo
dispuesto en el Decreto 531 de 20 IO de las competencias en materia de Silvicultura Urbana Art.9, literal a
y b.

En los meses de marzo y abril se mantiene en primer lugar la Secretaría Distrital de Ambiente.
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6. SUBTEMAS VEEDURÍAS CIUDADANAS

Ley 850 de 2003, Art. Art. 4 del Objeto.-segundo inciso "Las veedurías ejercen vigilancia preventiva y
posterior del proceso de gestión 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 actuación de los funcionarios públicos."

Durante el mes de abril no se evidencian en el reporte del SDQS peticiones con el subtema Veedurías
Ciudadanas.

7. PETICIONES CERRADAS EN EL PERIODO

7.1. Peticiones cerradas en el mes de abril

Tabla 3
Total requerimientos Total requerimientos

Dependencia V/o Entidad recibidos periodo actual cerrados periodo actual %
ARBOLADO JOVEN 64 64 38,1%
ESPACIOS VISITAS 52 52 31,0%
MANEJO SILVICULTURALARBOLADO ANTIGUO 44 25 14,9%
AGENDA CULTURAL 19 19 11,3%
ADMINISTRACiÓN EDUCATIVA 8 8 4,8%
Total 5 primeras dependencias 187 168 35,1%
Otras dependencias 291 23 4,8%
Total general 478 191 40,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 08/05/2018

Según reporte del SDQS en el periodo actual se cerraron 191 PQRS, correspondiente al 40,0% del total de
peticiones recibidas; mientras que el 60,0% se encuentran en proceso de trámite.

Del top de las 5 primeras dependencias, la dependencia con el mayor número de requerimientos recibidos
en el mes de abril fue Arbolado Joven con el 48, l% de PQRS atendidas en el mismo periodo; seguido de
Espacios Visitas con el 31% de solicitudes. Estas dos dependencias se mantienen en los dos últimos
periodos y en el mismo orden.

En tercer lugar se encuentra Manejo Silvicultural con el 14,9%, en el mes de marzo el tercer lugar lo
ocupó Administración Educativa.

Tres de los 5 subternas forman parte de la Subdirección Educativa y Cultural ocupan el 47,0%, mientras
que las dependencias que ocuparon el primer y tercer lugar forman parte de la Oficina de Arborización
Urbana y ocuparon el 53,0%.
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7.2 Peticiones cerradas periodos anteriores

En el mes de abril se cerraron 160 requerimientos del periodo marzo de 2018, corresponden a los
requerimientos que ingresaron entre la tercera y cuarta semana del periodo reportado y/o consultas que
cuentan con 30 días hábiles para trámite.

Los 160 requerimientos cerrados representan el 40,4% del total de PQRS recibidas en el mes de marzo.

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

Tabla 4 "
Total requerimientos pendientes Requerimientos cerrados

Dependencias V/o Entidad de periodos anteriores de periodos anteriores %
ARBOLADO JOVEN 56 56 43%
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO AI\ 41 41 32%
ADMINISTRACiÓN EDUCATIVA 12 12 9%
SUBDIRECCiÓN EDUCATIVA Y CULTURA 10 10 8%
JARDINERíA 10 10 8%
Total 5 primeras dependencias 129 129 81%
Otras dependencias 31 31 19%
Total general 160 160 100%

Fuente: Repor-te SDQS de fecha 08/05/2018

En el mes de abril la entidad cerró en total 351 requerimientos, 191 corresponden a peticiones que
ingresaron en el periodo actual y representa el 40,0% y 160 del mes de marzo con un 40,4%.

De acuerdo con la información reflejada en la tabla 4, la dependencia con el mayor número ele
requerimientos del mes de marzo cerrados en este periodo fue Arbolado Joven con el 43%; seguido de
Manejo Silvicultural del Arbolado Antiguo con el 32% de PQRS.

8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGÍA

El tiempo promedio en días para el cierre de las peticiones ciudadanas para este periodo fue de 6 días para
las Consultas.

Entre 13 Y 6 días para las peticiones que deben responderse en los 15 días hábiles

De 3 días para las Solicitudes de acceso a la información pública.
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A continuación se detalla el tiempo promedio de respuesta según el tipo de requerimiento y el total general
según dependencia.
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Términos para resolver las PQRS, ley 1755 de 2015 In In In In o In o In In.-1 .-1 ...t .-1 rt'I .-1 .-1 .-1 .-1
ESPACIOS VISITAS 3 5 4 4
ADMINISTRACiÓN EDUCATIVA 2 3 2 -2 2
AGENDA CULTURAL O 1 O
ARBOLADO JOVEN 12 7 6 5 5 4 7
DEFENSOR DEL CIUDADANO 11 12 12
DIRECCiÓN 10 10
INTERPRETACiÓN -2 3 1 1 1
JARDINERíA 5 2 11 1 -2 3
MANEJO SILVICULTURALARBOLADO ANTIGUO 9 10 10 8 -2 9 13 10
OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 7 -2 5
OFICINA DE ARBORIZACiÓN URBANA 13 9 13 3 8
OFICINA DE ATENCiÓN AL CIUDADANO O O
SECRETARíA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 13 13 4 -2 7
SUBDIRECCiÓN EDUCATIVA Y CULTURAL 2 -1 O
SUBDIRECCiÓN TÉCNICA OPERATIVA 3 1 O 1
¡Total general 13 10 8 6 6 6 3 1 1 51

Fuente: Reporte SDQS de fecha 08/05/2018
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9. PARTICIP ACIÓN POR LOCALIDAD

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 67 ciudadanos, el 14% registraron su localidad
y 411 ciudadanos que representa el 86% omitieron esta información como se detalla en la gráfica No 4.
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Gráfica No 4. Total de requerimientos por localidad
Fuente: Reporte SDQS de fecha 08/05/2018

Comparado con el mes de marzo el número de ciudadanos que ingresó esta información aumentó, de igual
manera aumentó el número de requerimientos en este periodo en un 34%.

10. PARTICIPACIÓN POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE

Dentro de la información reportada por el sistema SDQS, 126 peticionarios diligenciaron el campo de
datos demográficos como se evidencia en la gráfica No 5, representan el 26,4 %.

La mayor participación se refleja en el estrato 3 con 40 peticionarios el 8,4%, seguido del estrato 2 con 29
peticionarios el 6,1%. En tercer lugar el estrato 4 con 23 pqrs, corresponde al 4,8%.

Los estratos 3, 2 y 4 ocuparon el 19,2% de partcipación; los demás estratos el 7,1%.
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Del total general, 352 ciudadanos que corresponde al 73,6% omitieron esta información.

10.1. SOLICITUDES POR ESTRATO
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Gráfica No 5. Total de requerimientos por estrato
Fuente: Reporte SDQS de fecha 08/05/2018

En el mes de abril se mantiene el estratos 3 en el primer lugar, el estrato 2 sube al segundo lugar y el
estrato 4 pasa al terer lugar, con respecto al mes marzo de la presente vigencia.

10.2. SOLICITUDES POR TIPO DE REQUIRENTE

En este periodo aumentó el número de peticiones presentadas por personas jurídicas y aumentó el número
de personas naturales con respecto al mes de marzo de 2018.
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Gráfica No 6. Total de requerimientos por tipo requirente
Fuente: Reporte SDQS de fecha 08/05/2018
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Según la información suministrada en el Sistema Distrital de quejas y Soluciones en el mes de abril el
80,1% de las peticiones son realizadas por personas naturales, y el 12,3% corresponde a personas
jurídicas. El porcentaje restante, 7,5% corresponde a los peticionarios que interponen las peticiones de
manera anónima.

11. SOLICITUDES POR CALIDAD DEL REQUIRENTE

Tabla S
Nombre del peticionario N %
Anónimo 36 7,5%
Identificado 442 92,5%

Total 478 100,0%
Fuente: Reporte SDQS de fecha 08/05/2018

Del total de peticiones interpuestas por la ciudadanía, se observa que el 7,5%, corresponde a solicitudes
anónimas y el 92,5%, a ciudadanos identificados.

12. 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 continuará implementando las acciones de mejora continua para
cumplir con 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 Técnico Servicio al Ciudadano-SDQS r
Revis~airo Arnoy Rojas Morales, Profesional de Apoyo ~taría General y de Control Disciplinario

Osear Mauricio Oval le, Líder gestión documental •

Aprobó: Sandra Milena Riaño Parra, Secretaria General y de Control DisciPlinari~
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