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1. TOTAL PETICIONES RECIBIDAS EN LA ENTIDAD

En el mes de Julio de 2018 se recibié un total de 372 PQRS; con respecto al mes de
Junio de 2017 aumentd el numero de requerimientos en un 5,1%.
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Gréfica No 1.
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/08/2018

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.

2. CANALES DE INTERACCION

A través del medio electronico, correo institucional contactenos@jbb.gov.co, la Entidad
recibio el 56,5%; 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 12,4%,
de requerimientos ingresados directamente por los ciudadanos en el sistema Bogota Te
Escucha-SDQS.

En el tercer lugar se ubico el canal BUZON DE SUGERENCIAS con el 10,2%; A través
de este medio la Entidad reciben en su mayoria sugerencias de mejora producto de las
visitas efectuadas por los ciudadanos nacionales y extranjeros.

En la grafica No 2 se detallan los canales de interaccién 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 03/08/2018

Los canales E-MAIL y la WEB siguen siendo los medios mas utilizados por la
ciudadania para presentar sus requerimientos, representan el 68,8%. Los demas
canales de interaccién representaron en este periodo el 31,2%.

Cabe mencionar que en el Bogota Te Escucha-SDQS, solo se registras las PQRS
recibidas a través de los medios TELEFONICO y PRESENCIAL que requieren de
trdmite interno, toda vez que un nimero 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 Julio
con un 35%. A la fecha del reporte de PQRS del sistema se evidencian 116 solicitudes
gestionadas y las 16 restantes en tramite.

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” se discrimina de la siguiente
manera:

NUmero de solicitudes reCibidas. ..........cc.euiii i 132
NUmero de solicitudes trasladadas a otra iNStITUCION..........oeviir et e e e ee e 1
Tiempo promedio de respuesta en dias habiles...............coiiii i 2-6
Numero de solicitudes en las que se negd el acceso a la informacion...................ocoei i, 0
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En segundo lugar de participacion se mantienen en este periodo los DERECHOS DE
PETICION DE INTERES GENERAL con el 26%. A la fecha de reporte la Entidad habia
gestionado 81 DP y los 15 restantes se encuentran en tramite. La totalidad gestionada
se atendid en los términos legales.

El tercer lugar lo siguen ocupando los DERECHOS DE PETICION DE INTERES
PARTICULAR con el 19%, de éstos 63 se encuentran gestionados y los 7 restantes
en tramite. La totalidad gestionada se atendi6 en los términos legales.

En la grafica se evidencia la modalidad o tipologia de las peticiones segun
parametrizacion del Bogota Te Escucha - Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION | 132
DERECHO DE PETICION DE INTERES GENERAL 96
DERECHO DE PETICION DE INTERES PARTICULAR 70
SUGERENCIA 31
RECLAMO 21
CONSULTA 10

QUEJA 9

FELICITACION 3

0 20 40 60 80 100 120 140

Grafica No 3. Total de requerimientos por tipologia
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/08/2018

Las tres primeras tipologias ocupan el 80% de participacion. Las demas tipologias
ocuparon el 20%.

4. SUBTEMAS MAS REITERADOS

Se mantiene en el primer lugar el subtema MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO
ANTIGUO EN ESPACIO PUBLICO, en este periodo con un 16,4%. Las peticiones
recibidas tuvieron que ver con talas, tratamiento fitosanitario, mantenimiento general de
los arboles antiguos.

El segundo lugar lo sigue ocupando COBERTURAS URBANAS con el 11,0%.
Referente a solicitudes de plantacion de arboles y jardines en parques y vias
presentadas por la ciudadania.
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El tercer lugar lo ocupo en el mes analizado el subtema RECORRIDOS GUIADOS Y
ECOTALLERES con el 8,3%. Corresponde en su mayoria a solicitudes de informacion
referente al procedimiento para programar visitas guiadas de grupos principalmente de
colegios y universidades.

El cuarto lugar le correspondié al subtema ENTREGA DE ARBOLES PARA
PLANTACION EN ESPACIOS PRIVADOS O INSTITUCIONAL con el 7,0%. Peticiones
presentadas especialmente por los administradores de conjuntos residenciales e
instituciones con el fin de aprovechar las zonas verdes y en el caso de las empresas y/o
instituciones para realizar campafias de educacién y concientizacion de la proteccion
del medio ambiente.

En el quinto lugar quedé en este periodo el subtema APROVECHAMIENTO DE
ESPACIOS FISICOS DEL JARDIN BOTANICO con el 6,7%. Trata sobre solicitudes de
informacion sobre alquiler de los espacios destinados en el Jardin Botanico para
realizacién de eventos sociales y empresariales.

qu subtemas MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO EN ESPACIO
PUBLICO y COBERTURAS URBANAS, se mantienen en el Top de los 5 subtemas
mas reiterados en el séptimo mes del afio.

Tablal

SUBTEMAS CANTIDAD %
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO 61 16,4%
COBERTURAS URBANAS(4rboles en viay en parques urbano y jardines verticales y jardines tradicionales) 41 11,0%
RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES 31 8,3%
ENTREGA DE ARBOLES PARA PLANTACION EN ESPACIOS PRIVADOS O INSTITUCIONAL 26 7,0%
APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FiSICOS DEL JARDIN BOTANICO 25 6,7%
TOTAL 5 SUBTEMAS 184 49,5%
OTROS SUBTEMAS 188 50,5%
TOTAL GENERAL 372 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/08/2018
Total 5 Subtemas mas reiterados 184 requerimientos, con una participacion del 49,5%;
otros subtemas el 50,5% de participacion.
5. TOTAL PETICIONES TRASLADADAS POR NO COMPETENCIA

En el mes de Julio se recibieron a través del canal TELEFONICO, de manera
PRESENCIAL y la WEB, un total de 18 requerimientos que por no ser de competencia
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del Jardin Botanico, se trasladaron a través del Bogotd Te Escucha-SDQS a las
entidades del Distrito que se detalla en la tabla No 2. Con respecto al mes de Junio
aumentd el numero de traslados en un 61,1%.

Tabla 2

ENTIDAD CANTIDAD %
SECRETARIA DE AMBIENTE 8 2,2%
UAESP 5 1,3%
ACUEDUCTO - EAB 2 0,5%
SECRETARIA DE CULTURA 2 0,5%
IDRD 1 0,3%
(en blanco) 354 95,2%
Total general 372 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/08/2018

Del 100% de PQRS trasladadas, el 2,2% 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 1,3% de PQRS se envi6 a la UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE
SERVICIOS PUBLICOS y 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 control del Estado para mejorar la eficiencia institucional y la actuacién
de los funcionarios publicos.”

Durante el mes de Julio no se evidencian en el reporte del Bogota Te Escucha —

Sistema Distrital de Quejas y Soluciones peticiones con el subtema Veedurias
Ciudadanas.
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7. PETICIONES CERRADAS EN EL PERIODO

7.1. Peticiones cerradas en el mes de Julio

Tabla 3
TOTAL DE REQUERIMIENTOS TOTAL REQUERIMIENTOS

DEPENDENCIA Y/O ENTIDAD RECIBIDOS PERIODO ACTUAL CERRADOS PERIODO ACTUAL %
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 23 14 19,7%
|SUBDIRECCION EDUCATIVA'Y CULTURAL 22 17 23,9%
ARBOLADO JOVEN 17 16 22,5%
INTERPRETACION 15 15 21,1%
AGENDA CULTURAL 13 9 12,7%
TOTAL 5 PRIMERAS DEPENDENCIAS 90 71 19,1%
OTRAS DEPENDENCIAS 282 24 6,5%
TOTAL GENERAL 372 95 25,5%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/08/2018

Segun reporte del Bogota Te Escucha-SDQS en el periodo actual se cerraron 95
PQRS, correspondiente al 25,5% del total de peticiones recibidas; mientras que el
74,5% se encuentran en proceso de tramite.

En el periodo la dependencia con el mayor nimero de requerimientos recibidos se ubica
la OFICINA DE SERVICIO AL CIUDADANO cuyo rol es el de recepcion, registro y
asignacion de las PQRS al interior de la Entidad o de traslado por competencia.

Del top de las 5 primeras dependencias que dieron respuesta en el periodo, esta en
primer lugar MANEJO SILVICULTURAL DEL ARBOLADO ANTIGUO con el 19,7%.

En el segundo lugar se evidencia en la Tabla No 3 la SUBDIRECCION EDUCATIVA Y
CULTURAL con el 23,9%.

En el tercer lugar se ubic6 ARBOLADO JOVEN con un 22,5% de requerimientos
atendidos.

El cuarto lugar lo ocupo INTERPRETACION, una subdependencia de la
SUBDIRECCION EDUCATIVA'Y CULTURAL con el 21,1% de PQRS atendidas, de las
cuales 3 respondié fuera de términos.

En el quinto lugar se ubico AGENDA CULTURAL con un 12,7%.
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7.2 Peticiones cerradas periodos anteriores
En el mes de Julio se cerraron 141 requerimientos a la fecha 03/08/2018 del mes
anterior. Los 141 requerimientos cerrados representan el 88,1% del total de PQRS del
mes de Junio.
Del total de requerimientos gestionados de periodos anteriores La SUBDIRECCION
TECNICA OPERATIVA y la SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL atendieron 6

PQRS fuera de los términos legales, 3 PQRS en cada area.

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

Tabla 4
TOTAL DE REQUERIMIENTOS TOTAL REQUERIMIENTOS

DEPENDENCIA Y/O ENTIDAD PENDIENTES DE PERIODOS ANTERIORES CERRADOS DE PERIODOS ANTERIORES %

ARBOLADO JOVEN 44 43 43,0%
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 37 28 28,0%
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO 14 6 6,0%
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 14 14 14,0%
JARDINERIA 9 9 9,0%
TOTAL 5 PRIMERAS DEPENDENCIAS 118 100 62,5%
OTRAS DEPENDENCIAS 4 M 25,6%
TOTAL GENERAL 160 141 88,1%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/08/2018

En el periodo analizado el Jardin Botanico cerré en total 236 requerimientos asi: 95
corresponden a peticiones que ingresaron en el periodo actual y representa el 25,5% vy
141 del mes de Junio con un 88,1%. De periodos anteriores contindan en tramite 19
requerimientos.

De acuerdo con la informacion reflejada en la tabla 4, la dependencia con el mayor
namero de requerimientos recibidos en el mes de Junio cerrados en este periodo fue
ARBOLADO JOVEN con el 43%; seguido de MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO
ANTIGUO con el 28,0% de PORS.

La dependencia ARBOLADO JOVEN se mantiene en el primer lugar en los dos
periodos.
8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

El tiempo promedio en dias para el cierre de las peticiones ciudadanas en este periodo
fue de 3 a 12 dias para las PQRS que deben responderse en los 15 dias habiles.
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De 4 dias para las SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACION.

A continuacién se detalla el tiempo promedio de respuesta segun el tipo de
requerimiento y la dependencia.

S
2 3 Z
: E g
O a s
wv un o
W ML
Al -
£ 5 =
W w S
[a ] <
2 2
\9 \9 g
O v O
= o
e o > I
W ‘O (o] s
oo O 088
22 _ 528
QO O = <
o ow O 3 S O w
EE @ 232833
DEPENDENCIA 0o & Oean
TERMINOS PARA RESOLVER LAS PQRS, LEY 1755 DE 2015 15 15 15 15 15 10 15
ADMINISTRACION EDUCATIVA 9 7 6
AGENDA CULTURAL 2 23
ARBOLADO JOVEN 11 11 8
DEFENSOR DEL CIUDADANO 13
ESPACIOS VISITAS 4 3
INTERPRETACION 9 613
JARDINERIA 13
MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 12 11
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 8
SUBDIRECCION CIENTIFICA 6 7
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 14 1 3 2 -2
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 13 4 3 8 8
TOTAL GENERAL 12 10 3 4 7 410
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/08/2018
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9. PARTICIPACION POR LOCALIDAD

De acuerdo con la informacién suministrada por la ciudadania en el registro de sus
peticiones en el Bogota Te Escucha -Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, se
identifica que 78 ciudadanos, el 21% registraron su localidad y 294 ciudadanos que
representa el 79% omitieron esta informacion como se detalla en la grafica No 4.
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Graéfica No 4. Total de requerimientos por localidad
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/08/2018

Comparado con el mes de Junio el nidmero de ciudadanos que ingresé esta
informacion aumento , en 31 ciudadanos en este periodo, es de anotar que igualmente
aumenté el nUmero de requerimientos ciudadanos.

10.PARTICIPACION POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE
Dentro de la informacion reportada por el sistema SDQS, 100 peticionarios
diligenciaron el campo de datos demograficos como se evidencia en la gréfica No 5,

representan el 26,9 %.

La mayor participacion se sigue reflejando en el estrato 3 en este periodo con 37
peticionarios el 9,9%, seguido del estrato 4 con 21 peticionarios el 5,6%.

En tercer lugar se ubica el estrato 2 con 17 usuarios, corresponde al 4,6%.
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Los estratos 3, 4 y 2 ocuparon el 20,2% de partcipacion; los demas estratos el 6,7%.

Del total general, 272 ciudadanos que corresponde al 73,1%

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 03/08/2018

En el mes de Julio se mantiene el estratos 3 en el primer lugar, el estrato 4 en segundo
lugar y el estrato 2 ocupa el terer lugar, con respecto al mes Junio de la presente
vigencia, los estratos 3y 4 se mantiene y el estrato 2 pasa a un tercer lugar.

10.2. SOLICITUDES POR TIPO DE REQUIRENTE

En el periodo analizado también aumentd el nimero de peticiones presentadas por tipo

de requirente, en razon a que el nimero de peticiones aumenté con respecto al mes de
Junio de 2018.

Segun la informacion suministrada en el reporte de PQRS del Bogota Te Escucha-
Sistema Distrital de quejas y Soluciones en el mes de Julio el 81,2% de las peticiones
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son realizadas por personas naturales, y el 14% corresponde a personas juridicas y el
0.3% a Establecimiento comercial.

17 1
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} M Establecimiento comercial

 Juridica

W Natural

(en blanco)

302

Grafica No 6. Total de requerimientos por tipo requirente
Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/08/2018

El porcentaje restante, 4,6% corresponde a los peticionarios que interponen sus
peticiones de manera anénima.

11.SOLICITUDES POR CALIDAD DEL REQUIRENTE

Tabla 5
NOMBRE DELPETICIONARIO N %
ANONIMO 17 4,6%
IDENTIFICADO 355 95,4%
TOTAL GENERAL 372 100,0%

Fuente: Reporte SDQS de fecha 03/08/2018

Del total de peticiones interpuestas por la ciudadania, se observa en la Tabla No 5 que
el 4,6%, corresponde a solicitudes anénimasy el 95,4%, a ciudadanos identificados.
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12.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
En conclusién podemos decir que:

1. 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
administracion del Bogota Te Escucha -Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

2. Respecto a la atencion de las PQRS, Con el fin de garantizar respuestas
oportunas la Secretaria General y de Control Disciplinario radica memorando en
las dependencias el primer dia habil de la semana, con la relacion de los
requerimientos que vencen en dicha semana; adicionalmente, desde la Oficina
de Servicio al Ciudadano se estd haciendo seguimiento diario a los
requerimientos que deben ser atendidos por las diferentes areas de la Entidad y
se envia correo electronico a los jefes de las areas y sus apoyos adminstrativos.

3. En el informe de gestion de PQRS y Atencién al Ciudadano del segundo
trimestre del afio dirigido a la Alta Gerencia de la Entidad, se sugiri0 tratar en
Comité Directivo la situacion actual referente a la importancia de dar tramite a los
requrerimientos en los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

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

Revis0d y aprob6: Adriana Forero Parra, Secretaria General y de Control Disciplinario
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