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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 IV trimestre de la vigencia 2018  y el 

consolidado anual  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 y recomendaciones de mejora. 
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CONSOLIDADO DE PQRS  CUARTO  TRIMESTRE DE 2018 
 
En el periodo analizado el Jardín Botánico José Celestino Mutis recibió a través 
de los diferentes canales de interacción un total de 7511  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 Bogotá Te Escucha-SDQS 

 
En el cuarto trimestre se observa una disminución en el mes de Diciembre del 37,5% en 
la cantidad de requerimientos recibidos principalmente con respecto al mes de Octubre 
y una diferencia del 22,1% respecto al mes de Noviembre. 
 
GESTIÓN DE REQUERIMIENTOS POR TIPOLOGÍA IV TRIMESTRE 
 
En el periodo analizado el tipo de petición más utilizado por la ciudadanía fue la 
SOLICITUD DE ACCESO AL A INFORMACIÓN con el 35,4%; seguido del DERECHO 
DE PETICÓN DE INTERÉS GENERAL con el 29,4%. Las SOLICITUDES DE ACCESO 
A LA INFORMACIÓN ocuparon el primer lugar en el tercero y cuarto trimestre del año.  
  
El tercer lugar lo ocuparon los DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR 
con el 15,4%; esta tipología se mantuvo en el tercer lugar en la vigencia 2018.  

                                                 
1
 Información reporte  de PQRS del BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS recibido de la  Secretaría General de la 

Alcaldía Mayor el día 10/01/2019 
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Las tres primeras tipologías fueron las más utilizadas por la ciudadanía en la vigencia 
2018, en el último trimestre ocuparon el 80,3%. 
 
Las demás tipologías ocuparon en el último periodo el 19,7%. 
 
REQUERIMIENTOS POR TIPOLOGÍA Y PERIODO  
 
En la gráfica No 3 se evidencia la modalidad o tipología de las peticiones según 
parametrización en el BOGOTÁ TE ESCUCHA SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y 
SOLUCIONES por trimestre de la vigencia 2018. 
 

 
Gráfica No 3. Total requerimientos por periodo 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 10/01/2019 

 

Los DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL disminuyeron en el cuarto 
periodo en un 33,6% respecto al tercer trimestre. Total general 1378 DPIG atendidos en 
la vigencia 2018. Comparado con la vigencia 2017, en el 2018 disminuyó el número en 
un 9,6%. 

 

Los DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR presentaron en el periodo 
analizado una disminución del 38,9% en relación al III periodo. Total general 696 DPIP 
atendidos en la vigencia 2018. Con relación a la vigencia 2017 en el 2018 aumentó el 
número en un 21,4%.  
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En el cuarto trimestre del año disminuyó el número de SOLICITUDES DE ACCESO A 
LA INFORMACIÓN en un 38,6% respecto al tercer periodo. Total  general 1454 
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN atendidas en la vigencia 2018. 
Respecto a la vigencia 2017 aumentó el número de solicitudes en un 31,0% en el 2018. 
 
Los SUGERENCIAS disminuyeron en el cuarto periodo analizado en un 55,8% respecto 
al III trimestre. Total general 238 SUGERENCIAS atendidas en la vigencia 2018. 
Respecto a la vigencia 2017 las SUGERENCIAS aumentaron en 2,1% en el 2018. 
 
Los RECLAMOS disminuyeron en el cuarto periodo analizado en un 54,1% respecto al 
tercer periodo. Total general 176 RECLAMOS atendidos en el 2018. Respecto al 2017, 
en el 2018 disminuyeron los requerimientos con esta tipología en un 25,5%. 
 
 Las QUEJAS2 mantuvieron el promedio en los dos últimos periodos. Total general 99 
QUEJAS atendidas en la vigencia 2018. Se presentó una diferencia del 24,7% más  
comparado con el 2017. 
 
Las CONSULTAS aumentaron en el periodo analizado en un 23,5% comparado con el 
III trimestre de 2018.  Total general 136 atendidas en el 2018. Con una diferencia del 
3,6% más respecto al 2017. 
 
Las FELICITACIONES disminuyeron en el cuarto periodo en un 62,5%  en comparación 
con el III periodo. Total general 25 FELICITACIONES recibidas en el 2018. Se 
encuentra una diferencia con respecto al 2017 del 51,9% menos en la vigencia 2018.  
 
En el cuarto trimestre aumentaron las SOLICITUDES DE COPIA en un 99,9% respecto 
al III trimestre. Total general 11, comparado con la vigencia 2017 aumentó en un 63,6%  
 
Con la tipología DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN3 se recibieron 5 
requerimientos en el cuarto trimestre. En el tercer trimestre no se recibieron peticiones 
con esta tipología, total general 11. Respecto a la vigencia 2017, aumentó el número en 
un 20,0%. 
 

GESTIÓN EXTEMPORÁNEA DE PQRS IV TRIMESTRE Y CONSOLIDADO 2018 

 
Artículo 14, “Términos para resolver las distintas modalidades de petición” Ley 1755 de 

                                                 
2
 La  mayoría de requerimientos presentados por los ciudadanos como queja, por el asunto de la petición corresponde 

a otra tipología 
3
 De acuerdo con el análisis del asunto de los requerimientos recibidos en el periodo con la tipología Denuncias por 

Actos de Corrupción, corresponde en su mayoría otra tipología. 
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2015; de acuerdo con lo estipulado en el mencionado artículo, una vez verificado el 
reporte de PQRS recibido de soporte técnico de la Alcaldía Mayor, el Jardín Botánico 
atendió a destiempo en el  IV trimestre  un total de 28 PQRS así: 14 DERECHOS DE 
PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL Y PARTICULAR, 1 QUEJA, 1 SUGERENCIA y 11 
SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN y 1 SOLICITUD DE COPIA. 
 
Consolidado 2018 

 
En la gráfica No 4 se observa la totalidad de requerimientos por tipología atendidos de 
manera extemporánea en la vigencia analizada.  
 
Los DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL con el 2,3% de la totalidad 
DPIG; seguido de las SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN con el 1,4%. 
 
Del total de DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR se atendió fuera 
de términos el 2,3%.   
 
Del total de SUGERENCIAS el 4,6% . 
  

 
Gráfica No 4. Requerimientos por tipo y cantidad 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 10/01/2019 

 

De la  tipología QUEJA se atendió fuera de términos el 3%  y los RECLAMOS el 1,7%  y 
las SOLICITUDES DE COPIA el 0,9%. 
 
   

GESTIÓN EXTEMPORÁNEA DE PQRS POR DEPENDENCIA Y/O 
SUBDEPENDENCIA VIGENCIA 2018 
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La OFICINA DE ARBORIZACIÓN atendió el mayor número de requerimientos a 
destiempo el 73,9%; seguido de la SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL con el 
11,4%. 
 
En el tercer lugar se ubicó SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA con el 9,1% de 
requerimientos. 
 
La OFICINA ASESORA JURÍDICA atendió el 3,4% y la SECRETARÍA GENERAL Y DE 
CONTROL DISCIPLINARIO el 2,3% del total de requerimientos. 
 
En la Gráfica No 5 se detalla cantidad por dependencia 
            

        
 Gráfica No 5. Dependencia, cantidad  

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 10/01/2019 

 
Por procesos 
 

El Proceso de Aplicación del Conocimiento atendió a destiempo el 83% del total de 
PQRS atendidas fuera de términos. 
 
En segundo lugar se ubica el Proceso de Apropiación del Conocimiento con el 11%. 
 
Procesos de apoyo 5 PQRS, el 6% de la totalidad de PQRS. 
 
CAUSA DE QUEJAS  
 
La causa de mayor queja en el IV trimestre fue por el SUBTEMA MANEJO INTEGRAL  
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DEL ARBOLADO ANTIGUO con 12 requerimientos; respecto al III trimestre aumentó en 
un número de 3 QUEJAS.   
 
En segundo lugar se encuentra el subtema  COBERTURAS URBANAS con 5 
inconformidades. 
 
El subtema AFECTACIONES POR PLANTACIÓN, TALA, PODA, BLOQUEO Y 
MANTENIMIENTO con 3 inconformidades en el periodo analizado.  
 
Consolidado 2018  
 
En la Gráfica No 6 se detalla el total de subtemas causa de mayor QUEJA en la 
vigencia 2018 así:  

 

 
Gráfica No 6. Total Quejas vigencia 2018 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 10/01/2019 

 

En la vigencia analizada se mantuvo en primer lugar el subtema MANEJO INTEGRAL 
DE ARBOLADO ANTIGUO con el  38,3% del total de requerimientos registrados por la 
ciudadanía como QUEJA; seguido del subtema ATENCIÓN Y SERVICIO A LA 
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CIUDADANÍA y el subtema ADMINISTRACIÓN DEL TALENTO HUMANO que 
presentaron el mismo número porcentual  10,1%. 
 
Los subtemas COBERTURAS URBANAS y AFECTACIÓN POR PLANTACIÓN, TALA Y 
BLOQUEO presentaron el mismo número porcentual en la vigencia, el 9,1% de la 
totalidad de inconformidades presentadas con esta tipología. 
 
Los demás subtemas presentan un número menor y representan el 33,3%. 
 
CAUSA DE RECLAMOS 
 
El subtema causa de mayor reclamo en el cuarto trimestre fue por MANEJO INTEGRAL 
DEL ARBOLADO ANTIGUO con el 23,5% de requerimientos.  
 
En segundo lugar se ubica  AFECTACIONES POR PLANTACIÓN; TALA, PODA, 
BLOQUEO Y MANTENIMIENTO con 20,6% de  inconformidades.  
 
El tercer lugar lo ocupó en este periodo TRASLADO A ENTIDADES POR 
COMPETENCIA con el 11,8%. 
 
De igual manera se presentaron inconformidades por las tipologías ATENCIÓN Y 
SERVICIO A LA CIUDADANÍA y MANTENIMIENTO DE LAS COLECCIONES VIVAS 
DEL JARDÍN BOTÁNICO con mismo  porcentaje 5,9%.  
 
Los demás subtemas presentan  un número menor y representan el 32,4% 
 
Consolidado 2018 
 
En la Gráfica No 7 se detalla el  total de subtemas causa de mayor RECLAMO en la 
vigencia 2018 así:  
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Gráfica No 7. Total Reclamos vigencia 2018 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 10/01/2019 

 

En el cumplimiento de actividades de MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO 
se causa el mayor número de QUEJAS y RECLAMOS en la Entidad. Se mantuvo en el 
primer lugar en la vigencia con el  22% del total de  RECLAMOS; seguido del subtema 
AFECTACIONES POR PLANTACIÓN, TALA, PODA, BLOQUEO Y MANTENIMIENTO 
DEL ARBOLADO  con el 16%. 
 
En el tercer lugar se mantuvo el subtema COBERTURAS URBANAS (árboles en vía y 
en parques urbanos y jardines, verticales) con un 8% del total de inconformidades. 
 
Los subtemas causa de mayor RECLAMO TEMAS ADMINISTRATIVOS Y 
FINANCIEROS y SEÑALÉTICA DE COLECCIONES VIVAS con el mismo número 
porcentual 6% se ubican en el top de los 5 subtemas más reiterados. 
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CAUSA DE SUGERENCIAS  
 

Causa de mayor sugerencia en el cuarto trimestre el subtema SEÑALÉTICA DE 
COLECCIONES VIVAS DEL JARDÍN BOTÁNICO en este periodo con el 26,5%. 
 
La segunda causa de SUGERENCIAS se presentó por el subtema  COBERTURAS 
URBANAS (árboles en vía y en parques urbanos y jardines verticales y jardines 
tradicionales);  seguido de INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES, presentaron el 
mismo porcentaje 14,7%.  
 
Los subtemas TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS con el 11,8% y el 
subtema EDUCACIÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN  con el 8,8% se ubican en el 
top de los cinco subtemas más reiterados. 
 
Los demás subtemas con el mismo número porcentual 2,9% representan el 23,5%. 
 
Consolidado 2018 
 
Este subtema SEÑALÉTICA DE COLECCIONES VIVAS es la sugerencia que presenta 
el mayor número de requerimientos en la vigencia 2018. Observaciones recibidas a 
través de los  BUZONES DE SUGERENCIAS, presentadas por visitantes nacionales y 
extranjeros; presentó el l 34,% del total de SUGERENCIAS. 
 
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS ocupó el segundo lugar con el 18% en 
la vigencia analizada.   
 
En el tercer lugar se ubicó el subtema INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES; 
seguido de EDUCACIÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN, los dos subtemas 
presentaron el mismo porcentaje 10%.  
 
El subtema COBERTURAS URBANAS (árboles en vía y en parques urbano y jardines 
verticales y jardines tradicionales) se ubica en el topo de los 5 subtemas más reiterado 
con un 5% de participación. 
 
En la gráfica No 8 se detalla el consolidado de subtemas causa de mayor sugerencia en 
la vigencia 2018 
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Gráfica No 8. Total Reclamos vigencia 2018 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 10/01/2019 

 

 

REQUERIMIENTOS POR CANAL CONSOLIDADO ANUAL 
 

A través del medio electrónico, correo institucional contactenos@jbb.gov.co, ingresó el 
55,5%  del total de peticiones registradas en el BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS; se 
identifica como el medio más utilizado por los ciudadanos para interponer sus 
peticiones, seguido del canal WEB con el 14,1%.   
 
En tercer lugar se ubicó el canal  TELEFÓNICO  con el 12,3% en la vigencia analizada. 
 

mailto:contactenos@jbb.gov.co
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Gráfica No 9. Requerimientos por canal 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 10/01/2019 

 

Los medios más utilizados por la ciudadanía para presentar sus requerimientos; 
representan el 81,9%, los demás medios de interacción  el 18,1%.  Es de anotar que un 
número importante de solicitudes presentadas de manera presencial son resueltas de 
manera inmediata, no se registran en el SDQS. 
 
GESTIÓN DE PQRS  POR DEPENDENCIA Y/O SUBDEPENDENCIA VIGENCIA 2018 

 

De acuerdo con la información suministrada en el reporte de PQRS en la vigencia 218  
la OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO se evidencia con el mayor número de 
requerimientos el 43,0%; seguida de la subdependencia MANEJO SILVICULTURAL 
ARBOLADO ANTIGUO con el 13,1%. 
 
El tercer lugar lo ocupó el subtema ARBOLADO JOVEN con el 12,3%.  
 
En el cuarto lugar se ubicó la ESPACIOS VISITAS con el 5,8%; seguido de la 
dependencia SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL con el 4,0%. 
 
En la siguiente tabla se relacionan la dependencia y/o  subdependencia con el total de 
PQRS recibidas. 
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TABLA 1 

DEPENDENCIA Y/O SUBDEPENDENCIA CANTIDAD

OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 1818

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 553

ARBOLADO JOVEN 519

ESPACIOS  VISITAS 247

SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL 169

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 157

AGENDA CULTURAL 139

JARDINERÍA 104

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 95

SECRETARÍA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 85

ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA 77

RADICACIÓN DE CORRESPONDENCIA 74

INTERPRETACIÓN 71

SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 53

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 21

DEFENSOR DEL CIUDADANO 19

OFICINA ASESORA JURÍDICA 11

DIRECCIÓN 10

SISTEMAS 2

OFICINA DE CONTROL INTERNO 1

TOTAL GENERAL 4225  
 

Las 5 primeras dependencias y/o subdependencias recibieron en total el 78,2% de las 
PQRS en el periodo analizado.  Las demás representan el 21,8%. 
 
POR PROCESOS DE ENERO A DICIEMBRE DE 2018 
 
En la gráfica No 10 podemos observar el número de requerimientos gestionados por 
procesos, entre los procesos de Atención al Ciudadano y de apoyo se gestionaron en 
total el 47,9%. 
 
El proceso de Aplicación del Conocimiento gestionó el 33,8%; seguido del proceso de 
Apropiación del Conocimiento con el 17,1%. 
 
El proceso con el menor número de requerimientos recibidos en el periodo fue 
Generación del Conocimiento con un1,3% del total general. 
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Gráfica No 10. Requerimientos por canal 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha-SDQS de fecha 10/01/2019 

 

 

GESTIÓN ATENCIÓN AL CIUDADANO  
 
Uno de los objetivos de la atención en la Oficina de Servicio al Ciudadano es ofrecerle 
al ciudadano de manera oportuna, la información sobre los productos, trámites  y 
servicios de la Entidad.    
 
 
Atención presencial y telefónica 
 
La oficina de Atención al Ciudadano ingresó en el BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS, 
asignó y/o trasladó un total de 4151 PQRS para trámite; corresponde al 98,2% del total 
recibido en el periodo analizado. 
 
A través de la oficina de correspondencia se ingresaron de manera complementaria en 
el  SDQS 74 requerimientos, el 1,8%.   
 
De manera inmediata se asesoró, orientó y gestionó  de manera presencial un total de 
1601 ciudadanos y ciudadanas y de manera  telefónica un tototal de 3156 ciudadanos. 
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En la Gráfica No 11 se presenta el número de solicitudes atendidas de manera 
inmediata por los canales presencial y telefónico en la vigencia anterior. 

                                                              

 
Gráfica No 11. Solicitudes por canal atención al ciudadano 

 
Total solicitudes atendidas a través del canal TELEFÓNICO y PRESENCIAL 4757.  
 

 
OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL IV TRIMESTRE DE 2018: 

 

 Se elaboró y publicó en portal web de la Veeduría Distrital el informe mensual de 
gestión de las PQRS correspondiente a los meses Octubre, noviembre y 
diciembre.  

 En el trimestre se encuestaron 59 usuarios, se elaboró y presentó el informe 
correspondiente al 5° y 6° bimestre del año. Total encuestados en el 2018 304 
ciudadanos(as). 

 Se brindó soporte técnico a los usuarios del BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS del 
Jardín Botánico. 

 Se realizaron actividades propias de la administración del sistema BOGOTÁ TE 
ESCUCHA-SDQS, actualización de dependencias y subdependencias, 
capacitación a los usuarios. 

 En cumplimiento de la Ley 1712 de 2014 se elaboró y envió a Comunicaciones 
los informes de Solicitudes de acceso a la información pública y de gestión de 
PQRS correspondiente a los meses de Octubre, noviembre y diciembre para 
publicar en el portal web del Jardín Botánico, link Servicio al Ciudadano. 
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 Dando cumplimiento a la Circular 040 de 2016 se envió al Defensor del 
Ciudadano a través del SDQ las peticiones reiterativas presentadas por la 
ciudadanía. 

 Se realizó  el seguimiento diario al trámite de las PQRS de las dependencias de  
la Entidad. 

 En el periodo se atendió las solicitudes presentadas por la Red Distrital de 
Quejas y Reclamos. 

 Se participó en la última plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos 

 Se realizó dos sensibilizaciones sobre la Política Publica Distrital de Servicio al 
Ciudadano, canales de interacción ciudadana, protocolos de atención al 
ciudadano, los servicios del Jardín Botánico y los términos para resolver las 
distintas modalidades de petición. 

 Se socializó a través de correo y del protector de pantalla los canales de 
interacción ciudadana. 

 Se elaboró e mesa de trabajo el Plan de Anticorrupción y de Atención al 
Ciudadano 

 Se elaboró el documento LINEAMIENTO PARA LA PROTECCIÓN Y CUSTODIA 
DATOS DE REPORTANTES DE ACTOS DE CORRUPCIÓN 

 Se elaboró y presentó el informe relación de PQRS para la cuenta anual y se 
envió oportunamente a la Oficina de Planeación de la Entidad. 

 Se elaboró y envío reporte de PQRS a Control Interno para la Contraloría 

 Se elaboró y envío informe de gestión de PQRS de la vigencia 2018 a 
Planeación. 
 

RECOMENDACIONES 
 
- Se sugiere a los responsables de los procesos 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. 
 
- Es necesario que los jefes de las dependencias en calidad de responsables de la 
gestión de las PQRS hagan seguimiento continuo a la  calidez, claridad, coherencia y 
se brinden respuestas oportunas y de fondo par una mayor satisfacción de la 
ciudadanía. 
 
- Se gestione la implementación de la interfaz entre el sistema Cordis y el Bogotá Te 
escucha para mayor facilidad de consulta de las PQRS por parte de la ciudadanía. 
 

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



 

 

Página 18 de 18 

 

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. 


