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PRESENTACIÓN 
 

 

Dando cumplimiento al Artículo 54 de la Ley 190 de 195 en lo concerniente a la 

presentación periódica de un informe al Jefe o Director de la Entidad en el que se 

presente el mayor número de QUEJAS y RECLAMOS y de las principales 

recomendaciones y SUGERENCIAS de los productos y servicios recibidos de la 

ciudadanía con la finalidad de que se implementen acciones de mejora institucional; la 

Secretaría General y de Control Disciplinario del Jardín Botánico José Celestino Mutis, 

presenta el informe correspondiente al tercer trimestre de la presente vigencia y el 

comportamiento mensual de la gestión de PQRS; causa de quejas, reclamos y 

sugerencias; requerimientos por canal; gestión de PQRS por dependencia y/o 

subdependencia; gestión atención al ciudadano; temas de mayor consulta y 

recomendaciones de mejora. 
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CONSOLIDADO DE PQRS TERCER TRIMESTRE DE 2019 
 

En el tercer trimestre del 2019 el Jardín Botánico José Celestino Mutis recibió a través 

de los diferentes canales de interacción ciudadana según reportes de PQRS del 

sistema Bogotá Te Escucha-SDQS, un total de 12011 requerimientos ciudadanos. 

 

           
Gráfica No 1. Total, requerimientos recibidos por mes 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 13/10/2019 
 

Se evidencia en la gráfica que el mes de julio se recibió el mayor número de PQRS con 

una diferencia del 1,9% de requerimientos respecto al mes de agosto y de 16,9% con 

respecto al mes de septiembre del 2019. 

 

Comparado con el segundo II Trimestre se presentó una diferencia en número de 

PQRS de 1, % menos en el III Trimestre. 

 
TENDENCIA POR TIPOLOGÍA  
 

La tipología SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN sigue siendo la más 

utilizada por los requirentes.  Se recibió un número importante de solicitudes en el mes 

de julio el 38,8%. 

 

                                                 
1 Información reportes del BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS / enviados por Administrador Soporte SDQS 
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LOS DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR se ubicaron en el 

segundo lugar, el mayor número se presentó en el mes de agosto con el 34,4% del total 

de peticiones. 

 

El tercer lugar lo ocuparon los DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL con 

un 37,6%, siendo el mes de julio el más representativo. 

 

En el mes de agosto se recibió la mayor cantidad de RECLAMOS y SUGERENCIAS 

con el 36,4% de RECLAMOS y el 51,2% de SUGERENCIAS. 

 

Las tipologías QUEJA, CONSULTAS, SOLICITUDES DE COPIA, FELICITACIONES Y 

DENUNCIAS POR ACTOS DE CORUPCIÓN, mantienen un promedio bajo en el tercer 

trimestre de la vigencia como se evidencia en la siguiente Gráfica. 

 

 
Gráfica No 2. Total, requerimientos por tipología 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 13/10/2019 
 

  

GESTIÓN DE PQRS III TRIMESTRE 

 

De acuerdo con la información del reporte consolidado de PQRS del III Trimestre, el 

Jardín Botánico dio respuesta a través del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS al 90,3% 

de los requerimientos, quedando en trámite el 09,7% de peticiones. 
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Del total de PQRS registradas en el periodo analizado la Entidad respondió fuera de los 

términos legales el 1,2% de requerimientos.  De igual manera se evidencia en el mismo 

reporte 5 peticiones ingresadas en el mes de junio, atendidas fuera de términos en el III 

Trimestre y corresponde a tres (3) DERECHOS DE PETICIÓN y dos (2) QUEJAS. 

 

En la Tabla No 1 se relacionan las dependencias, el tipo de petición, número de PQRS 

fecha de registro, fecha de cierre y la cantidad de PQRS por dependencia. 

 
Tabla No 1 

 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 13/10/2019 

 
 
CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS III TRIMESTRE 

 
CAUSA DE QUEJAS2  
 

Se identifica el 1,4% de PQRS del trimestre con la tipología QUEJA; por las siguientes 

causas: 

                                                 
2 Definición de Queja en el sistema Bogotá Te Escucha-SDQS “Es la manifestación de protesta, censura, descontento 

o inconformidad que formula una persona en relación con una conducta que considera irregular de uno o varios 

servidores públicos en desarrollo de sus funciones”.   
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• Desatención en extensión de Agricultura Urbana 

• Inadecuada atención a la ciudadanía en la taquilla, servicio de seguridad, 

atención reserva visitas y de un operario en el desarrollo de sus funciones, 

atención el restaurante de la Entidad. 

• Información y robo de bicicletas 

• Inadecuada disposición de residuos de material vegetal 

 

CAUSA DE RECLAMOS 
 

En el periodo analizado la Entidad recibió un 3,7% de RECLAMOS, la causa de estos 

RECLAMOS fue por: 

 

• Afectaciones por dejación de escombros de la plantación, tala, poda, bloqueo y 

mantenimiento de árboles; arborización y jardinería en espacio público; manejo 

integral del arbolado joven y antiguo,  

• Notificación de respuestas 

• Incumplimiento de compromisos de plantación 

• Cobro ingreso adulto mayor en los eventos especiales 

• Servicio de baños, mantenimiento infraestructura y colecciones del Jardín. 

• Servicio y tarifas elevadas de los productos de la cafetería 

• Publicidad engañosa en el portal web tarifas de ingreso a eventos y actividades 

• Servicio de Guianza 

• Actividades ruidosas 

a. Garantizar el envío de las respuestas a los ciudadanos por el medio registrado 

para notificación 

 
CAUSA DE SUGERENCIAS  
 
El 3,4% correspondió a SUGERENCIAS presentadas por los visitantes, con relación a:  

 

• Disponer de un espacio adecuado para el cambio de ropa en las tomas 

fotográficas 

• Identificación de las especies. 

• Mejorar la técnica de mantenimiento de los jardines 

• Hay que informar que está en construcción una parte del Jardín Botánico y no 

realizar el cobro completo. 
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• Mejorar la información en el conmutador 

• Que haya disponibilidad de guías  

• Señalización incluyente en idiomas 

• Mejorar el mantenimiento las instalaciones. 

• Mejorar el servicio de baños. 

• Permitir el ingreso de instrumentos musicales 

• No realizar eventos con alto sonido, lugar de recreación pasiva 

 

REQUERIMIENTOS POR CANAL III TRIMESTRE 
 

 
Gráfica No 4. Requerimientos por canal 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 13/10/2019 

 

A través de los correos institucionales, ingresó el 68,8% del total de peticiones 

registradas en el BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS; seguido del canal telefónico 

extensión 1012 con el 10,3% y en el tercer lugar se ubicó en el periodo el canal web con 

el 6,2% de requerimientos recibidos. 

 

La Entidad recibió por medio de los canales escrito, buzón de sugerencias, presencial y 

redes sociales re recibió el 14,7% de PQRS en el periodo analizado. 
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GESTIÓN DE PQRSD POR DEPENDENCIAS  
 
Continúan en el II y III Trimestre del año en el top de las 5 dependencias con el mayor 

número de requerimientos recibidos y gestionados, en primer lugar, ARBOLADO 

JOVEN Y JARDINERIA con el 32,62%; seguida de la subdependencia MANEJO 

SILVICULTURAL con el 15,52%. 

 
Tabla No 3 

DEPENDENCIA Y/O SUBDEPENDENCIA CANTIDAD %

ARBOLADO JOVEN Y JARDINERIA 351 32,62%

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 167 15,52%

ESPACIOS  VISITAS 121 11,25%

SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 112 10,41%

AGENDA CULTURAL 61 5,67%

ADMINISTRACION EDUCATIVA 59 5,48%

SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 45 4,18%

SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 35 3,25%

SUBDIRECCION CIENTIFICA 31 2,88%

DEFENSOR DEL CIUDADANO 20 1,86%

OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 19 1,77%

INTERPRETACION 18 1,67%

OFICINA ASESORA JURIDICA 15 1,39%

DIRECCION 8 0,74%

OFICINA DE CONTROL INTERNO 8 0,74%

OFICINA ASESORA DE PLANEACION 6 0,56%  
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 13/10/2019 

  

En el mismo orden continúan la subdependencia ESPACIO VISITAS con el 11,25%; 

seguido de la dependencia SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL con el 

10,41%.  En el quinto lugar se mantiene la subdependencia AGENDA CULTURAL en 

este periodo con el 5,67% de PQRS. 

 

La Oficina de Arborización atendió en el periodo el 49,91% de peticiones ciudadanas, 

seguido de la Subdirección Educativa y Cultural con el 36,34%.  Las demás 

dependencias atendieron el 13,75% de requerimientos. 

 

GESTIÓN ATENCIÓN AL CIUDADANO  
 
De acuerdo con el análisis realizado en el III Trimestre de la presente anualidad se 

atendió en la Oficina de Servicio al Ciudadano un total de 902 solicitudes así:  
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Atención personalizada 251 usuarios el 27,8%, de las cuales 50 solicitudes se 

registraron en el sistema BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS. 

 

A través del canal telefónico extensión 1012 de quejas y reclamos se atendieron 652 

solicitudes el 72,2%; de las cuales se registraron en el sistema para trámite interno y/o 

se trasladó por competencia a través sistema SDQS un total de 120 requerimientos. 

 

En el III Trimestre se presentó una variación del 25,6% menos de solicitudes de 

atención inmediata con respecto al II Trimestre del año. 

 

TIEMPO PROMEDIO DE ATECIÓN PRESENCIAL Y TELEFÓNICA 
 
El tiempo promedio de atención de manera telefónica en el periodo fue de 00:00 

minutos a 37:00 minutos. 

 

El tiempo promedio de atención de manera presencial en el periodo analizado fue de 

00:00 minutos a 32 minutos. 

 
TEMAS DE MAYOR CONSULTA EN ATENCIÓN AL CIUDADANO 
 

En la siguiente Gráfica se agrupan los temas de mayor consulta en el III Trimestre de la 

presente vigencia. 

 
Fuente: Registro diario de atención presencial y telefónica 

Oficina de Atención al Ciudadano 
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RESULTADO DE LA ENCUESTA DE ATENCIÓN Y PERCEPCIÓN CIUDADANA 
 
En el mes de julio se rediseño la encuesta de satisfacción y de atención al ciudadano. 

 

En la siguiente tabla se evidencia el resultado del grado de satisfacción en una escala 

de 1 a 5, siendo uno (1) insatisfecho y cinco (5) totalmente satisfecho o N/A en caso de 

ser necesario. El resultado de los ítems evaluados corresponde a los meses de julio, 

agosto y septiembre de 2019. 

 

  N/A 
N/R ASPECTOS EVALUADOS 1 2 3 4 5 

Profesionalismo y claridad de la información    2 77 3 

Amabilidad y actitud de servicio    1 78 1 

Orientación y Guianza     73 4 

Estado de las colecciones     64 14 

Estado de la infraestructura e instalaciones    1 70 8 

 
 
OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATENCIÓN AL CIUDADANO 
 

• Se elaboraron los informes de gestión de PQRS del mes de julio, agosto y 

septiembre en cumplimiento de la Circular 006 de 2017 y se subieron al portal 

web de la Veeduría Distrital, Link Red Distrital de Quejas y Reclamos; igualmente 

se publicaron en el portal web de la Entidad. 

• En cumplimiento del Decreto 103 de 2015 se elaboraron los informes mensuales 

de Solicitudes de Acceso a la Información, del trimestre, igualmente se gestionó 

la publicación en el portal web de la Entidad. 

• Se realizó seguimiento a la atención oportuna, claridad, calidez y coherencia de 

los requerimientos asignados a las áreas de la Entidad. 

• Se dio cumplimiento a las actividades formuladas en el Plan de Anticorrupción y 

de Atención al Ciudadano para el III trimestre. 

• Se presentó el informe de Atención al Ciudadano y de gestión de PQRS de la 

vigencia 2016 a Julio de 2019. 

• Se brindó soporte a los usuarios del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS del 

Jardín Botánico José Celestino Mutis. 

• Se envió oportunamente a soportepeticiones@alcaldiabogota las novedades 

presentada con la funcionalidad del sistema Bogotá Te Escucha. 
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RECOMENDACIONES GENERALES 
 
* Garantizar la participación del funcionario del más alto nivel y la persona encargada de 

la recepción de quejas y reclamos de la Entidad en las reuniones plenarias de la Red 

Distrital de Quejas y Reclamos. 

* Que se incluya en los planes de mejoramiento  las acciones concretas por la mejora 

en la atención de los requerimientos en un lenguaje claro, coherente, oportuno y de 

fondo. 

* Que el área de gestión documental y sistemas presenten resultados referente a la 

implementacón de la interfaz del sistema de radicación de correspondencia y el sistema 

Bogotá Te Escucha-SDQS. 

* Que los responsables de los procesos implementen acciones de mejora por causa de 

quejas, reclamos y sugerencias y se informe  a la Secretaría General y de Control 

Disciplinario el resultado de las acciones implementadas  

* Que se oriente a los jefes de las áreas  la mejora de la operatividad del sistema 

Bogotá Te Escucha-SDQS, garantizar el envío de respuestas a los ciudados a través de 

los canales suministrados para efectos de notificación de respuestas. 

* Revisar posibles fallas técnicas o humanas que se pueden estar presentando para 

una adecuada atención telefónica en las dependencias. 

* Garantizar la participación en los nodos intersectoriales de la Red Distrital de Quejas y 

Reclamos. 
 

 

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

 

NOTA: Este informe lo revisó y aprobó la Secretaria General y de Control Disciplinario y la oficina de 

Plaeación.   No se imprime como una buena práctica en la optimización de recursos, eficiencia 

administrativa y compromiso ambiental. 

 

 


