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1. TOTAL, PETICIONES RECIBIDAS EN LA ENTIDAD 
 
En el mes de agosto de 2019 se recibió un total de 419 PQRS; aumentó en un 3,3% respecto al 

mes de agosto de 2018. 

 

 
Gráfica No 1.   

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 05/09/2019 

 

En el octavo mes de la presente vigencia disminuyó el número de requerimientos en un 1,9% 

comparado con el mes de julio de 2019. 

 

En cumplimiento del Artículo 3, numeral 3 del Decreto 371 de 2010, se registró los 

requerimientos de trámite presentados por la ciudadanía, en el BOGOTÁ TE ESCUCHA-

SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES (SDQS)1. 

  

2. CANALES DE INTERACCIÓN  
 
A través del medio electrónico correo institucional CONTACTENOS@JBB.GOV.CO, la Entidad 

recibió el 68,74% de PQRS; se identifica como el medio más utilizado por los ciudadanos para 

interponer sus peticiones. 

 

El segundo lugar lo ocupó el canal telefónico con un 11,22%; de peticiones recibidas a través de 

la extensión de quejas y reclamos de la Entidad.  

 

En el periodo se ubicó en el tercer lugar el canal Buzón de Sugerencias con el 6,44% de PQRS. 

 

Los canales E-Mail, Teléfono y Buzón de Sugerencias representan el 86,40% del total de 

PQRS.  Los demás canales de interacción representan el 13,60%. 

 

                                                 
1 El informe se elaboró con base a la información reportada en el Sistema Bogotá Te Escucha-SDQS 

mailto:CONTACTENOS@JBB.GOV.CO
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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. 

 

0 50 100 150 200 250 300

REDES SOCIALES

PRESENCIAL

ESCRITO

WEB

BUZON

TELEFONO

E-MAIL

5

12

14

26

27

47

288

 
                   Gráfica No 2.  Total, de requerimientos por canal 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 05/09/2019 

 

Cabe mencionar que en el BOGOTÁ TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y 

SOLUCIONES (SDQS) se registran las PQRS recibidas a través de los medios telefónico y 

presencial que requieren de trámite interno o de competencia de otra entidad distrital, toda vez 

que un número importante de solicitudes recibidas a través de estos dos medios de interacción 

se resuelven de manera inmediata. 

 

3. TIPOLOGÍAS O MODALIDADES 
 
En el primer lugar de participación continúan las SOLICITUDES DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN en este periodo con el 33,65%. 

 

A la fecha del reporte la Entidad había respondido 68,08% solicitudes.  El total de solicitudes 

gestionadas se atendió en los términos de ley.  Quedaron en trámite a la fecha del reporte el 

31,92% de solicitudes.  

 

En el periodo analizado el número SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 

disminuyó en un 21,07%, comparado con el mes de julio. 
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De acuerdo con lo dispuesto en el Decreto 103 de 2015, Art. 52, con relación a los “Informes de 

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN” se discrimina de la siguiente manera. 

 
Número de solicitudes recibidas………………………………………………………………………141 

Número de solicitudes trasladadas a otra institución ……………………………………………………5 

Tiempo promedio de respuesta en días hábiles...………………………………………………………...5 

Número de solicitudes en las que se negó el acceso a la información…………………………………...0 

 
Los DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR se ubicaron en este periodo en el 

segundo lugar con el 27,92%, de los cuales 61 se encuentran gestionados y 39 en trámite. 

 

 En el periodo analizado aumentó el número de DPIP en un 21,47% comparado con el séptimo 

mes del año que avanza. 

 

El total de DPIP se atendió en los términos de la ley 1755 de 2015. 

 

En la gráfica No 3 se evidencia la modalidad o tipología de las peticiones según parametrización 

del BOGOTÁ TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES.                
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Gráfica No 3. Total, de requerimientos por tipología 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 05/09/2019 

 
Los DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL se ocuparon en este periodo el tercer 

lugar con un 26,73%.  A la fecha del reporte de PQRS del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS, 

se evidencian 50 peticiones gestionadas y 62 en trámite.  El total de DPIG gestionados se 

atendió en los términos de la Ley 1755 de 2015. 
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En el periodo analizado disminuyó el número de DPIG en un 0,07% comparado con el mes de 

julio de 2019. 

 

Las SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN, los DERECHOS DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL y PARTICULAR son las tipologías más utilizadas por la ciudadanía en la 

presentación de sus requerimientos.  Las tres tipologías se mantienen en los tres primeros 

lugares en lo que va de la vigencia 2019.  Las tres primeras modalidades ocuparon el 88,31% 

de participación.  Las demás modalidades ocuparon el 11,69%. 

 

4. SUBTEMAS MÁS REITERADOS DE PETICIONES REGISTRADAS 
 
En el primer lugar se ubicó en este periodo el subtema MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO 

ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO con el 17,19% de PQRS; los requerimientos han 

sido por talas, tratamiento fitosanitario, mantenimiento general de los árboles antiguos, 

cumplimiento de conceptos técnicos emitidos por la Secretaría Distrital de Ambiente, 

requerimientos por talas masivas en la ciudad y dejación de residuos vegetales en espacio 

público y de uso público.  En el periodo anterior el subtema MANEJO INTEGRAL DEL 

ARBOLADO ANTIGUO ocupó el segundo lugar del ranking de los 5 primeros subtemas. 

 
En el segundo lugar se ubicó en este periodo el subtema COBERTURAS URBANAS 

(arborización y jardinería en espacio público) con el 14,84% de PQRS. Corresponde a 

solicitudes de plantación de árboles y jardines en parques y vías de uso público. En el séptimo 

periodo del año el subtema COBERTURAS URBANAS ocupó el primer lugar. 

 

En el mes de agosto se mantiene en el tercer lugar el subtema EDUCACIÓN AMBIENTAL Y 

PARTICIPACIÓN con el 7,55%; solicitudes relacionadas con procesos de educación ambiental 

dirigidos a organizaciones sociales y actores comunitarios; servicio social ambiental dirigido a 

estudiantes de educación media; prácticas universitarias para estudiantes que desean realizar 

sus pasantías universitarias en el JBB y el de fortalecimiento a líderes ambientales a través del 

curso de promotoría ambiental. 

 

EL subtema RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES ocupó el cuarto lugar con el 7,03% 

corresponde a temas relacionados con solicitudes de información sobre reservas de visitas 

guiadas presentadas por grupos, colegios y universidades.  El subtema RECORRIDOS 

GUIADOS Y ECOTALLERES ocupó el quinto lugar en el mes de julio de 2019. 
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El subtema CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA EN AGRICULTURA URBANA ocupó el 

quinto lugar con el 6,77%.  El servicio consiste en brindar capacitación y/o asistencia técnica en 

agricultura urbana, en el marco del programa agricultura urbana y periurbana agroecológica del 

Distrito capital.  Este subtema ingresa al ranking de los 5 subtemas más reiterados. 

 

Tabla No 1          
SUBTEMA CANTIDAD % 

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PUBLICO 66 17,19% 

COBERTURAS URBANAS arborización y jardinería en espacio publico 57 14,84% 

EDUCACION AMBIENTAL Y PARTICIPACION 29 7,55% 

RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES 27 7,03% 

CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA URBANA 26 6,77% 

TOTAL 5 SUBTEMAS 205 53,39% 

OTROS SUBTEMAS 179 46,61% 

TOTAL, GENERAL 384 100,00% 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 05/09/2019 

 

Total 5 Subtemas más reiterados en el mes de agosto 205, con una participación del 53,39%.  

Otros Subtemas el 46,61%. Se presentó una variación en el mes de agosto del 15,1% con 

respecto al mes de julio. En el mes anterior el top de los 5 subtemas más reiterados fue del 52% 

y otros Subtemas el 48% y 

 

5. TOTAL, PETICIONES TRASLADADAS POR COMPETENCIA 
 

En el mes de agosto el Jardín Botánico José Celestino Mutis recibió a través del canal 

TELEFÓNICO, de manera PRESENCIAL y la WEB, un total de 101 requerimientos que fueron 

trasladados por competencia a través del BOGOTÁ TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL DE 

QUEJAS Y SOLUCIONES a las entidades de distritales que se detallan en la tabla No 2. 

 

En el periodo se trasladó a La SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE el 57,43% de 

solicitudes sobre evaluación técnica del arbolado urbano ubicado en espacio público, por ser de 

su competencia según Decreto 531 de 2010, modificado por el Art. 4, Decreto Distrital 383 de 

2018 de las competencias en materia de Silvicultura Urbana Art.8 “Evaluación Control y 

Seguimiento”. 
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        Tabla No 2  
 

ENTIDAD CANTIDAD % 

SECRETARIA DE AMBIENTE 58 57,43% 

UAESP 30 29,70% 

CODENSA 4 3,96% 

ACUEDUCTO - EAB 3 2,97% 

SECRETARIA DE GOBIERNO 2 1,98% 

DEFENSORIA DEL ESPACIO PUBLICO 1 0,99% 

PERSONERIA DE BOGOTA 1 0,99% 

SECRETARIA DEL HABITAT 1 0,99% 

SECRETARIA GENERAL 1 0,99% 

TOTAL, GENERAL 101 100,00% 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 05/09/2019 

 

En el segundo lugar de traslados se ubica la Unidad Administrativa Especial de Servicios 

Públicos (UAESP) con el 29,70% de peticiones sobre podas de árboles con una altura mayor a 

2 metros ubicados en espacio público y de uso público. Según Decreto Distrital 531 de 2010, 

modificado por el Decreto Distrital 383 de 2018, Artículo 9°, literal b. Empresas de servicios 

públicos de aseo. 

 

Las demás entidades ocuparon el 12,87%% del total de peticiones trasladadas. 

 

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”. 

 

En el mes de agosto no se evidencian en el reporte del BOGOTÁ TE ESCUCHA-SISTEMA 

DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES (SDQS) peticiones con el subtema Veedurías 

Ciudadanas. 

 

7. PETICIONES CERRADAS EN EL PERIODO ANALIZADO Y PERIODOS 
ANTERIORES 
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Según reporte del Bogotá Te Escucha (SDQS) en el periodo actual se cerraron 234 PQRS, 

corresponde al 60.94% del total de peticiones recibidas, quedando en trámite a la fecha del 

reporte el 39.06%. 

 
La subdependencia MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO, ocupó en este periodo 

el primer lugar en atención de requerimientos del periodo actual con el 12,76% y el 3,91% en 

atención de requerimientos de periodos anteriores.   

 
ARBOLADO JOVEN Y JARDINERÍA ocupo el segundo lugar del top de las 5 primeras 

dependencias que dieron respuesta en el periodo analizado y de periodos anteriores, con el 

12.50% en el periodo actual y el 19.27% de periodos anteriores. 

 

En el tercer lugar se ubicó la dependencia SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL, con el 

11.72% de requerimientos atendidos en el mes de analizado y el 0,52% de periodos anteriores. 

 

En el cuarto lugar se evidencia la subdependencia ESPACIOS VISITAS con el 8.85% de PQRS 

atendidas en el periodo analizado y el 4.17% de periodos anteriores. 

 

Continúa en el quinto lugar a la subdependencia AGENDA CULTURAL con el 5,21%., de 

requerimientos atendidos en el mes de agosto; y el 0.78% de periodos anteriores. 

 

En la Tabla No 3 se detalle el número de requerimientos por dependencia y periodo. 

 
Tabla No 3        

Etiquetas de fila 
PERIODO 
ACTUAL % 

PERIODO 
ANTERIOR % 

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 49 12,76% 15 3,91% 

ARBOLADO JOVEN Y JARDINERIA 48 12,50% 74 19,27% 

SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 45 11,72% 2 0,52% 

ESPACIOS VISITAS 34 8,85% 16 4,17% 

AGENDA CULTURAL 20 5,21% 3 0,78% 

TOTAL 5 PRIMERAS DEPENDENCIAS 196 51,04% 110 28,65% 

OTRAS DEPENDENCIAS 38 9,90% 40 10,42% 

TOTAL, GENERAL 234 60,94% 150 39,07% 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 05/09/2019 
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8. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGÍA Y DEPENDENCIA 
 

DEPENDENCIA Y/O ENTIDAD C
O

N
SU

LT
A

D
ER

EC
H

O
 D

E 
P

ET
IC

IO
N

 D
E 

IN
TE

R
ES

 G
EN

ER
A

L

D
ER

EC
H

O
 D

E 
P

ET
IC

IO
N

 D
E 

IN
TE

R
ES

 P
A

R
TI

C
U

LA
R

FE
LI

C
IT

A
C

IO
N

Q
U

EJ
A

R
EC

LA
M

O

SO
LI

C
IT

U
D

 D
E 

A
C

C
ES

O
 A

 L
A

 IN
FO

R
M

A
C

IO
N

SU
G

ER
EN

C
IA

TÉRMINOS PARA RESOLVER LAS PQRS, LEY 1755 DE 2015 30 15 15 15 15 15 10 15

ADMINISTRACION EDUCATIVA 26 15 11 10 7 14

AGENDA CULTURAL 8 2 2 1

ARBOLADO JOVEN Y JARDINERIA 27 10 12 13 11 7 11

DEFENSOR DEL CIUDADANO 16 13 14

ESPACIOS  VISITAS 8 8 8 7

INTERPRETACION 14 1 6

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 5 5 7 3

OFICINA ASESORA DE PLANEACION 8

OFICINA ASESORA JURIDICA 6 7

OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 6 14 10 10

OFICINA DE CONTROL INTERNO 3 7

SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 30 10 12 10 15 10 14

SUBDIRECCION CIENTIFICA 5 6 1

SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 4 3 2 2 2 2

SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 6 9 4 7

TOTAL GENERAL 18 8 9 8 10 7 5 7  
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 05/09/2019 

 
El tiempo promedio de respuesta fue de 18 días hábiles para las CONSULTAS. 
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De 5 días hábiles para las SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 
 

De 7 a 10 días para las PQRS que deben responderse en los 15 días hábiles. 

 

9. PARTICIPACIÓN POR LOCALIDAD  
 
De acuerdo con la información suministrada por la ciudadanía en el registro de sus peticiones 

en el BOGOTÁ TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES (SDQS), se 

identifica que 22 ciudadanos el 5,25% registraron su localidad y 397 ciudadanos que representa 

el 94,75% omitió esta información. 

 

         
Gráfica No 4. Total, de requerimientos por localidad 

                                Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 05/09/2019 

 

Comparado con el mes de julio el número de ciudadanos que ingresó esta información 

disminuyó  en este periodo en un 21,4%. 

 

10. ANÁLISIS POR ÁREAS O DEPENDENCIAS 
 

Según reporte de PQRS estado petición final, la subdependencia MANEJO SILVICULTURAL 

DEL ARBOLADO ANTIGUO  recibió en el periodo el 21,08% de requerimientos, según 

tipología, el mayor número de requerimientos recibidos fue por DERECHOS DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL con 33 peticiones. 

 

En la siguiente gráfica se detalla el TIPO DE REQUERIMIENTO, DEPENDENCIA Y/O 

SUBDEPENDENCIA y CANTIDAD POR TIPO DE REQUERIMIENTO recibidos y el TOTAL 

POR DEPENDENCIA Y/O SUBDEPENDENCIA. 
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Tabla No 4 

DEPENDENCIA CONSULTA

DERECHO 

DE 

PETICION 

DE INTERES 

GENERAL

DERECHO DE 

PETICION DE 

INTERES 

PARTICULAR FELICITACION QUEJA RECLAMO

SOLICITUD DE 

ACCESO A LA 

INFORMACION SUGERENCIA

TOTAL 

DEPENDENCIA

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 33 14 1 1 49

ARBOLADO JOVEN Y JARDINERIA 15 14 3 15 1 48

SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 14 2 1 26 2 45

ESPACIOS  VISITAS 3 2 3 26 34

AGENDA CULTURAL 4 15 1 20

ADMINISTRACION EDUCATIVA 5 1 9 15

SUBDIRECCION CIENTIFICA 2 4 1 7

OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 4 4

SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 3 1 4

INTERPRETACION 1 2 3

SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 1 1 1 3

OFICINA ASESORA JURIDICA 1 1

OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 1

TOTAL GENERAL 3 50 61 2 3 11 97 7 234  
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 05/09/2019 

 

En segundo lugar se ubicó la subdependencia ARBOLADO JOVEN Y JARDINERÍA con un 

20,17% de PQRS, el mayor número de requerimientos recibidos en esta subdpendecia fue 

DERECHOS DE PETICIÓN EN INTERÉS GERAL con 15 solicitudes. 

 

En el tercer lugar la dependencia SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL con el 19,49% 

de PQRS, el mayor número de requerimientos fue por SOLICITUDES DE ACCESO A LA 

INFORMACIÓN con 26 solicitudes. 

 

Las tres primeras dependencias y/o subdependencias recibieron en total el 60,75% de PQRS; 

las demás dependencias el 39,25% de requerimientos. 

 

 

11. PARTICIPACIÓN POR ESTRATO Y TIPO DE REQUIRENTE 
 

11.1.Participación por estrato 
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En la información reportada por el sistema SDQS, 65 requirentes diligenciaron el campo de 

datos demográficos como se evidencia en la gráfica No 5, representan 15,51%. 

 

El  mayor número de participación se continpua presentando en el estrato 3 en este periodo con 

26 peticionarios el 6,21%, seguido del estrato 1 con 10 peticionarios el 2,39%.  El tercer lugar lo 

ocupó el estrato 4 con 10 usuarios, corresponde al 2,39%. 

 

 
                   Gráfica No 5. Total, de requerimientos por estrato 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 05/09/2019 

 

 

Los demás estratos representan el 4,17%.  

 

Del total general, 354 ciudadanos que corresponde al 84,49% omitió esta información.  

 

11.2. Tipo de requirente 
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Gráfica No 6. Total, de requerimientos por tipo requirente 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 05/09/2019 

 

Referente al tipo de requirente el 84% son realizadas por personas naturales, el 

12%corresponde a personas jurídicas.  El 4% a personas anónimas.        

 
 

Proyectó y Elaboró:  Amilde Rozo, Profesional Atención al Ciudadano-SDQS 

 
 

NOTA: Este informe lo revisó y aprobó la Secretaria General y de Control Disciplinario. No se imprime 

como una buena práctica en la optimización de recursos, eficiencia administrativa y compromiso 

ambiental. 

 


