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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 primer 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 PRIMER TRIMESTRE DE 2019 
 

En el periodo analizado el Jardín Botánico José Celestino Mutis recibió a través de los 

diferentes canales un total de 11291 requerimientos ciudadanos ingresados en el 

BOGOTÁ TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJA Y SOLUCIONES-SDQS, en 

cumplimiento del numeral 3, Art. 3 -Decreto 371 de 2010. 

 

           
Gráfica No 1. Total requerimientos recibidos por mes 

Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/04/2019 

 
En el primer trimestre del año se evidencia un aumento del número de requerimientos 

recibidos en el mes de febrero del 23,9% con respecto al mes de enero y un aumento 

del 31,4% en el mes de marzo con respecto al primer mes del año.  

 
Comparado con el primer trimestre de 2018 se presentó una diferencia en número de 

PQRS del 4,9% en el 2019. 

 
 
GESTIÓN DE REQUERIMIENTOS POR TIPOLOGÍA 
 
El  tipo de petición más utilizado por la ciudadanía en el primer trimestre de 2019  las 

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN con el 41,0%; en el primer trimestre del 

2018 ocupó el segundo lugar con un 31,3%.  

                                                 
1
 Información suministrada de los reportes  del BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS recibido de la  Secretaría General 

de la Alcaldía Mayor el día 5 de abril  de 2019 
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En el 2019 se ubicaron en el segundo lugar los DERECHOS DE PETICIÓN DE 

INTERÉS GENERAL con el 28,7%;  En el primer periodo de la vigencia 2018 ocuparon 

el primer lugar con el 34,6% de solicitudes. 

 

El tercer lugar lo ocuparon los DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR 

con el 17,6% y se mantiene en el mismo lugar  que en la vigencia 2018. 

 
Las tres primeras tipología siguen siendo las más utilizadas por la ciudadanía con un 

87,3% en el primer trimestre de 2019 y con un 85,0% en el primer trimestre de la 

vigencia pasada, con un aumento del 2,3% más en la presente vigencia. 

 
Los RECLAMOS, en el periodo analizado de la presente vigencia aumentó el número 

en un 44,4% con respecto al primer trimestre de 2018. 

 
En el periodo se refleja una disminución del 55,6% menos de SUGERENCIAS 

comparado con el primer trimestre de la vigencia pasada. 

 

En el periodo analizado la Entidad gestionó un 55,6% menos de CONSULTAS respecto 

al primer trimestre de 2018. 

 
Los requerimientos con la tipología QUEJA se refleja un aumento en el primer trimestre 

de 2019 de un 24%, en comparación con el primer periodo de la vigencia anterior. 

   
En el primer trimestre de 2018 no se presentaron SOLICITUDES DE COPIA, en el 2019 

la Entidad recibió 3 solicitudes. 

 
Las DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCIÓN presentan el mismo número de 

requerimientos en el primer trimestre de las dos vigencias analizadas. 

 
En cuanto a las FELICITACIONES se evidencia un mayor número en la vigencia 2018 

con una diferencia del 0,7% menos en el 2019. 

 
En la gráfica No 2 se evidencia la modalidad o tipología de las peticiones según 

parametrización en el BOGOTÁ TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y 

SOLUCIONES del primer trimestre de 2019. 
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Gráfica No 2. Total requerimientos por periodo 

Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/04/2019 

 

 
TENDENCIA PRIMER TRIMESTRE 

 

Las SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN presentaron un aumento en el 

mes de febrero del 39,2 y un 9,0% en el mes de marzo con respecto al mes de enero de 

2019. 

 
LOS DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL ocuparon el segundo lugar 

en el trimestre y presentaron un aumento del 31,9% en el mes de febrero y de un 4,0 en 

el mes de marzo comparado con el primer mes del año. 

 

LOS DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR aumentaron en un 6,5% 

en el mes de febrero y en un 21,5% en el mes de marzo con respecto al mes de enero. 

 
El mayor número de RECLAMOS se presentó en el mes de enero el 7,7% del total 

recibido, en el mes de febrero disminuyó el número de requerimientos con esta tipología  

en un 26,1% y en el mes de marzo en un 17,6% con respecto al mes de enero de la 

presente vigencia. 
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Las QUEJAS presentaron el mismo número porcentual 24,0% en el mes de enero y 

febrero, en el mes de marzo aumentó en un 54,0%, respecto a los dos primeros meses 

del año. 

 
En la gráfica No 3 podemos observar el comportamiento por tipología y mes según 

parametrización en el BOGOTÁ TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y 

SOLUCIONES del primer trimestre de 2019. 

 

 
 

Gráfica No 3. Total requerimientos por periodo 

Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/04/2019 

 

El mayor número de CONSULTAS se presentó en el mes de marzo con un 38,5%; en el 

mes de enero y febrero presentaron el mismo número porcentual 30,8%. 

 
En el mes de enero la Entidad gestionó el mayor número de SUGERENCIAS 

presentadas por la ciudadanía el 64,3%; en el mes de febrero presentó una disminución 

del 21,4%, y en el mes de marzo del 14,3%.  

 
Las DENUNCIAS POR ACTOS DE CORRUPCIÓN, las SOLICITUDES DE COPIA y las 

FELICITACIONES presentan el menor número en el trimestre. 
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GESTIÓN EXTEMPORÁNEA DE PQRS 

 

Artículo 14, “Términos para resolver las distintas modalidades de petición” de la Ley 

1755 de 2015, el Jardín Botánico atendió a destiempo en e el primer  trimestre del año  

según reporte Bogotá Te Escucha-SDQS a la fecha corte 05/04/2019, un total de 1 

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN; 25 DERECHOS DE PETICIÓN; 3 

RECLAMOS; 5 SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN; 2 SUGERENCIAS. 

 
En la Tabla No 1 se observa la totalidad de requerimientos por tipología atendidos de 

manera extemporánea y la dependencia. 

 
Tabla No 1 

DEPENDENCIA TIPO DE REQUERIMIENTO CANTIDAD

DERECHOS DE PETICIÓN 25

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 5

RECLAMOS 3

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN 1

TOTAL DEPENDENCIA 34

SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL SUGERENCIAS 2

TOTAL DEPENDENCIA 2

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA

 
Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/04/2019 

 

La oficina de Arborización Urbana atendió a destiempo en el periodo el mayor número 

de requerimientos el 94,4%; seguido de la Subdirección Educativa y Cultural con un 

5,6% del total 36 requerimientos atendidos a destiempo. 

 
 

CAUSA DE QUEJAS2  
 
De acuerdo con la definición de QUEJA en el periodo se identificaron siete 

inconformidades que cumplen con este criterio, corresponde al 28,0% del total de 

quejas registradas por los visitantes con esta  tipología y se clasifican con el subtema 

Atención y Servicio a la Ciudadanía; la causa  atención inadecuada por parte del 

personal de seguridad, atención telefónica y temas de contratación. 

  

                                                 
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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El 72,0%. Restante corresponde a inconformidades por afectaciones por plantación, 

tala, poda, bloqueo y mantenimiento de árboles, arborización y jardinería, manejo 

integral del arbolado antiguo. 

 
a. Recomendaciones 

 
i. Orientar a la empresa de seguridad que presta el servicio de 

vigilancia en la Entidad, realizar sensibilización al personal de 

seguridad sobre atención y servicio a la ciudadanía. 

ii. Realizar un mayor control y seguimiento a la atención telefónica en 

la Entidad con el fin de ofrecer un servicio oportuno a la ciudadanía 

en general.  

 
CAUSA DE RECLAMOS 

 
En el periodo analizado la Entidad gestionó un 72,2% de reclamos presentados  por 

actividades relacionadas con afectaciones por plantación, tala, poda, bloqueo; 

asesorías técnicas en arborización; arborización y jardinería en espacio público; manejo 

integral del arbolado joven y antiguo y manejo de las colecciones vivas del Jardín 

Botánico.   

 

El 27,8% restante corresponde a inconformidades presentadas por atención y servicio a 

la ciudadanía; infraestructura e instalaciones; recorridos guiados; ecotalleres; temas de 

correspondencia y radicación; temas administrativos y financieros, servicio de cafetería 

de la Entidad. 

 
b. Recomendaciones 

 
i. Garantizar la recolección de los residuos de material vegetal 

productos del mantenimiento de los árboles jóvenes y antiguos y 

los escombros de las  plantaciones el mismo día en que se realiza 

el mantenimiento. 

ii. Dar respuesta de fondo y cumplir oportunamente con los 

compromisos adquiridos en las visitas en atención a las solicitudes 

de plantación y de los conceptos técnicos. 
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iii. Informar a los requirentes respecto de la programación de los 

tratamientos silviculturales autorizados por la Secretaría de 

Ambiente mediante concepto técnico. 

iv. Revisar con el contratista de cafetería las inconformidades por el 

servicio y solicitar acciones de mejoramiento del servicio. 

v. Realizar campaña masiva a través de los medios de comunicación 

informando  las causas de las talas efectuadas en la ciudad. 

 
CAUSA DE SUGERENCIAS  
 
El 60,7% de las sugerencias ingresadas a la Entidad se recibieron a través del Buzón 

de Sugerencias, sugerencias presentadas por los visitantes, en relación al 

mantenimiento de las colecciones del Jardín Botánico; mayor vigilancia por la 

conservación de las colecciones; mejoramiento de la infraestructura e instalaciones de 

la Entidad; venta de especies vegetales; evitar el mantenimiento de las instalaciones en 

épocas de vacaciones por la afluencia de extranjeros; falta de señalética de las 

colecciones del Jardín; ventas de mapas guías; programas de educación ambiental; 

investigación de colecciones vivas; recorridos guiados. 

 
c. Recomendaciones 

 
i. Realizar mantenimiento continuo a las colecciones vivas del Jardín 

Botánico 

ii. Orientar al personal de vigilancia realizar recorridos frecuentes por 

las instalaciones de la Entidad por un mayor control de la 

conservación de las especies. 

iii. Contemplar la posibilidad de elaborar un mapa guía para los 

visitantes con un costo mínimo para un mayor aprovechamiento por 

parte de los usuarios de este recurso informativo. 

iv. La identificación de las especies sigue siendo una prioridad para los 

visitantes y es recurrente la sugerencia. 

v. Que haya disponibilidad de guías, que no sea solamente para 

grupos que hayan hecho reserva, adicional disponer de este talento 

humano y se programen recorridos cada 2 horas. 
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REQUERIMIENTOS POR CANAL PRIMER TRIMESTRE 
 

A través del medio electrónico correo institucional contactenos@jbb.gov.co, ingresó el 

59,9%  del total de peticiones registradas en el BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS; se 

mantiene como  el medio más utilizado por los ciudadanos para interponer sus 

peticiones. 

 
El segundo lugar lo continúa ocupando el canal  WEB con el 12,9%. 
 
En tercer lugar se encuentra el canal TELEFÓNICO con el 10,2%. 
 
 
Detalle por canal 

 
Gráfica No 4. Requerimientos por canal 

Fuente: Reporte SDQS de fecha 05/04/2019 

 

Los tres primeros canales se mantienen en el periodo analizado como los medios más 

utilizados por la ciudadanía para presentar sus requerimientos; representan el 83,0%, 

los demás medios de interacción  el 17,0%. 

 

GESTIÓN DE PQRSD POR DEPENDENCIAS PRIMER TRIMESTRE 2019 
 

 
 
 

mailto:contactenos@jbb.gov.co
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TABLA 2 

                    

DEPENDENCIA Y/O SUBDEPENDENCIA CANTIDAD

OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 514

ARBOLADO JOVEN Y JARDINERÍA 146

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 126

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 112

ESPACIOS  VISITAS 63

TOP 5 DEPENDENCIAS 961

SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL 45

AGENDA CULTURAL 27

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 21

SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 16

ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA 13

SECRETARÍA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 12

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 11

INTERPRETACIÓN 10

OFICINA ASESORA JURÍDICA 6

DEFENSOR DEL CIUDADANO 5

DIRECCIÓN 1

OFICINA DE CONTROL INTERNO 1

Total general 1129  
 
En el top de las 5 dependencias con el mayor  número de requerimientos recibidos está 

en primer lugar la OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO con el 45,5%; seguida de 

la subdependencia ARBOLADO JOVEN Y JARDINERÍA con el 12,9%. 

 
El tercer lugar lo ocupó la subdependencia MANEJO SILVICULTURAL DEL 

ARBOLADO ANTIGUO con el 11,2%.  En el cuarto lugar se ubicó la pendencia 

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA con el 9,9%; seguido de la subdependencia 

ESPACIO VISITAS con un 5,6%. 

 
Las 5 primeras dependencias y/o subdependencias recibieron en total el 85,1% de las 

PQRS en el periodo analizado.  Las demás dependencias y o subdependencias 

presentaron el 14,9%. 

 
GESTIÓN ATENCIÓN AL CIUDADANO  
 
Uno de los objetivos de la atención en la Oficina de Servicio al Ciudadano es ofrecerle a  
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los ciudadanos y ciudadanas la información  de manera oportuna, sobre los productos, 

trámites y servicios de la Entidad. 

 
De acuerdo con el análisis realizado en el primer trimestre del año se atendió un total de 

945 solicitudes así: Atención personalizada 245 usuarios el 25,9% y de manera 

telefónica a través de la extensión 1012 de quejas y reclamos 700 solicitudes el 74,1%. 

 
 
ATENCIÓN PRESENCIAL Y TELEFÓNICA DEL TRIMESTRE 
 
En la oficina de Atención al Ciudadano se ingresó en el BOGOTÁ TE ESCUCHA-

SDQS, asignó y/o trasladó un total de 1129 PQRS para para el respectivo trámite; el 

100% de las PQRS recibidas en la Entidad. 

 
La atención presencial en el primer  trimestre del año presentó un aumento en el mes 

de febrero del 40,0% respecto al mes de enero y del 16%,0 respecto al mes de marzo. 

 
En la gráfica 5 podemos evidenciar la tendencia por mes en el número de solicitudes 

atendidas por canal. 

 

             
                          Gráfica No 5. Solicitudes por canal atención al ciudadano 

 

La atención telefónica presentó un aumento en un 17,6% en el mes de febrero 

comparado con el número de solicitudes recibidas en el mes de enero y en un 12,5% 

respecto al mes de marzo.  
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En Conclusión el mayor número de solicitudes recibidas a través de los dos canales se 

presentó en el segundo mes del año. 

 

 
TEMAS DE MAYOR CONSULTA ATENCIÓN AL CIUDADANO 

 

La mayor consulta en el trimestre se dio en primer lugar sobre trámites de competencia 

de entidades distritales principalmente de la Unidad Administrativa Especia de Servicios 

Públicos en relación a los conceptos técnicos de poda de árboles en espacio público y 

de uso público previamente autorizados y la Secretaría Distrital de Ambiente .respecto a 

permisos o autorizaciones para la intervención de árboles en espacios privados, toda 

vez que las solicitudes de evaluación técnica de árboles ubicados en espacio público 

recibidas de manera presencial y telefónica se registran en el sistema Bogotá Te 

Escucha-SDQS y se trasladan a través de este medio a la Entidad competente. 

 
En segundo lugar se ubican las consultas referente a seguimiento de conceptos 

técnicos dirigidos al Jardín Botánico de manejo silvicultural del arbolado antiguo e 

información de asesorías técnicas de arbolado joven, jardinería y fitosanidad para 

espacios privados. 

 
También se recibe un número significativo de consultas de validación de requerimientos 

registrados en el sistema Bogotá Te Escucha-SDQS.  

En orden de importancia se ubican también las solicitudes de información sobre horario 

de atención al público, costo del ingreso, solicitudes presentadas principalmente por 

colegios que desea conocer el procedimiento para programación de recorridos guiados. 

 
En la última semana del mes se reciben un número importante de llamadas solicitando 

información de la agenda cultural-jardín de noche.  Las consultas sobre alquiler de 

espacios para la celebración principalmente de bodas son frecuentes. 

 
Los cursos de Agricultura Urbana y jardinería e información referente al trámite para 

solicitar donación de material vegetal se ubican dentro de los principales temas de 

mayor consulta por los ciudadanos  

 
El mayor número de consultas en el primer trimestre se dieron por los temas que se 

relacionan en la Gráfica No 6; representan el 51,4%.  
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Gráfica No 6. Temas de consulta  

 

El 48,6% corresponde a otro tipo de información. 
 
 
OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATENCIÓN AL CIUDADANO 
 

 Se elaboraron los informes de gestión de PQRS del mes de enero, febrero y 

marzo 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 al a Información, del trimestre, igualmente  se gestionó 

la publicación en el portal web de la Entidad. 

 

 Se elaboró el Lineamiento y Directriz de Protección de Datos del Reportante de 

Denuncias por posibles Actos de Corrupción. 
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 Dando cumplimiento a una de las actividades propuestas en el PAAC se hicieron  

mesas de trabajo con profesionales de Planeación, Comunicaciones y Secretaría 

General con la finalidad de revisar los Protocolos de Atención al Ciudadano 

elaborados en la oficina de Atención al Ciudadano para el mejoramiento del 

servicio  a nuestros visitantes nacionales y extranjeros. 

 

 La Entidad participó en las reuniones del Nodo Sectorial Ambiente y los Nodos 

Intersectoriales de PQRS Ciudadanía, Capacitación y Formación; Nodo de 

Comunicaciones y Lenguaje Claro liderados por la Veeduría Distrital. 

 

 También se adelantaron otras actividades propuestas en el Plan de 

Anticorrupción y de Atención al Ciudadano, como es el de la programación de la 

sensibilización a 100 funcionarios y contratistas de la Entidad sobre la de  

población con criterio diferencial, quedó programada para el día 7 de junio de 

2019. 

 

 Se realizó seguimiento a la atención oportuna de los requerimientos asignados a 

las áreas de la Entidad. 

 

 Se gestionó con el liderazgo de la Oficina de Planeación de la Entidad solicitud 

de apoyo ante la  Dirección Nacional de Planeación, Programa Nacional de 

Servicio al Ciudadano, la creación del Proceso de Atención al Ciudadano y 

Participación Ciudadana en el Jardín Botánico. 

 
Se realizó mesa de trabajo con el Coordinador de Control Interno y Disciplinario 

de la Entidad, Secretaría General, Control Interno y Atención al ciudadano para 

definir acciones respecto a la administración y tratamiento de las PQRS con la 

tipología Denuncias por Actos de Corrupción. 

 
 
RECOMENDACIONES GENERALES 
 
-Los directivos de las áreas realice seguimiento continuo  a las inconformidades y 

sugerencias reiterativas que presenta la ciudadanía y se implementen acciones 

efectivas de mejora de los servicios y productos que ofrece la Entidad. 
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- Seguimiento permanente por parte de los directivos a las respuestas emitidas en las 

áreas con el fin de que las respuestas cumplan con los de  calidez, claridad, coherencia 

y se brinden respuestas oportunas y de fondo a los requerimientos ciudadanos. 

 
-Apoyo por parte de los directivos en cada área con el fin de garantizar la participación 

de los funcionarios y contratistas en la socialización de atención a población con criterio 

diferencial. 

 
 

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. 


