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1. PRESENTACIÓN 
 

Dando cumplimiento a la normatividad 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 presentados por la ciudadanía con la finalidad de que se 
implementen acciones de mejora institucional, la Secretaría General y de Control 
Disciplinario-Atención al Ciudadano  del Jardín Botánico José Celestino Mutis, presenta 
el informe correspondiente al tercer trimestre de la vigencia 2020. 

 

2. OBJETIVO  
 

Informar a la Alta Gerencia las causas de las inconformidades y sugerencias 
presentadas por la ciudadanía.  
 

3. ALCANCE 

Análisis de las causas de quejas, reclamos y sugerencias gestionados por el Jardín 
Botánico José Celestino Mutis del 1 de julio al 30 de septiembre de la vigencia 2020. 

 
4. MARCO LEGAL  

Con este informe se da cumplimiento a la normatividad vigente Artículo 7°. - Decreto 
2232 de 1995. Artículo 54 de la Ley 190 de 1995 y demás norma concordante. 
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4.1. ATENCIÓN AL CIUDADANO III TRIMESTRE 2020 
 

El Jardín Botánico José Celestino Mutis para la recepción de los requerimientos 
ciudadanos cuenta con diferentes medios accesibles, los cuales son los siguientes:  
 
El medio físico o presencial en la oficina de Atención al Ciudadano: se brinda 
orientación, se da respuesta en la inmediatez a solicitudes respecto a los productos y 
servicios que ofrece la Entidad entre otras consultas, se reciben y registran en el 
sistema “Bogotá te escucha”  
las peticiones verbales que son de trámite interno y/o de traslado. Se cuenta también 
con un Buzón de Sugerencias y la ventanilla de correspondencia.  
 
Los medios virtuales: conformados por correos electrónicos, redes sociales, la Web con 
el canal propio para la recepción de Solicitudes de Acceso a la Información, el Sistema 
Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha”. 
 
Canal telefónico: el Jardín Botánico también cuenta con el canal telefónico el 
conmutador 4377060 y una extensión 1012 exclusivamente para la atención de quejas y 
reclamos. 
 
En el periodo comprendido del 1 de julio al 30 de septiembre de 2020, en la Oficina de 
Atención al Ciudadano se orientó y brindó información en la inmediatez sobre los 
productos y servicios a 439 ciudadanos y ciudadanas así:  De manera presencial verbal 
a 100 usuarios y a través de la extensión 1012 de quejas y reclamos a 339 usuarios. 
 

 

Gráfico 1.  Total solicitudes con atención inmediata  

Fuente: Formato de registro diario Excel- Fecha 02/10/2020 
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El tiempo promedio de atención de manera presencial fue de 00:00 minutos a 2:10 
minutos.  En atención telefónica el tiempo promedio de atención fue de 00;00 minutos a 
0:31 minutos. 

 

4.2. TOTAL REQUERIMIENTOS REGISTRADOS EN EL SISTEMA “BOGOTÀ 
TE ESCUCHA” POR MES III TRIMESTRE  

 

 

Gráfico 2.  Total solicitudes con atención inmediata  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 02/10/2020 

 

En el tercer trimestre de 2020 se recibieron y registraron en el sistema “Bogotá te 
escucha” 1.413 PQRSD asignadas a las dependencias de la Entidad para trámite.  Se 
observa en el gráfico 2 que el mayor número de peticiones se recibió en el mes de 
agosto con un incremento del 22% comparado con el mes de julio y del 4% comparado 
con el mes de septiembre de 2020.  En el tercer trimestre se presentó un incremento del 
53,6% comparado con el II trimestre de la actual vigencia. 

 

4.3. PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE INTERACCIÓN III TRIMESTRE  
 

En el tercer trimestre de la vigencia se observa que el canal más utilizado por la 
ciudadanía en la presentación de sus peticiones fue el canal E-Mail con 1.120 
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requerimientos, representa el 79,3%. A través del canal escrito se recibieron 37 
peticiones corresponde al 2,6%.   
 

 
 

Gráfico 3.  Clasificación Canales de interacción  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 02/10/2020 

 

De manera presencial se recibieron y registraron en el sistema “Bogotá te escucha” 
para trámite interno 28 peticiones corresponde al 2,0%.  A través de las Redes Sociales 
2 peticiones equivalente al 0.1%.  A través de la extensión de quejas y reclamos se 
recibieron 67 peticiones para gestión en las dependencias se registraron en el sistema 
“Bogotá te escucha”, corresponde al 4,7%.  Por medio del Sistema Distrital para la 
Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha” se recibieron 159 PQRSD 
corresponde al 11,3%.  
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4.4. MODALIDAD DE LAS PETICIONES III TRIMESTRE 

 

 
 

Gráfico 4.  Clasificación modalidad de petición  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 02/10/2020 

 
Las Solicitudes de Acceso a la Información es el tipo de petición con mayor 
representación con 663 solicitudes recibidas en el trimestre, representan el 46,9%; 
seguido de la modalidad Derecho de Petición de Interés General con 360 
requerimientos representan el 25,5% del total de peticiones. En tercer lugar, se 
encuentra la modalidad Derecho de Petición de Interés Particular con 301 
requerimientos representa el 21,3%.  
 
Comparado con el número de requerimientos recibidos en el II trimestre del 2020; en el 
III trimestre se incrementaron en un 60,0% las Solicitudes de Acceso a la Información; 
en un 59,4% los Derechos de Petición de Interés General y en un 29,6% los Derechos 
de petición de Interés Particular. 
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En el trimestre se recibieron 27 Consultas representan el 1,9%. Con la modalidad 
Denuncias por Actos de Corrupción 3 requerimientos corresponde al 0,2%; con la 
modalidad Felicitación la Entidad recibió 2 que equivale al 0,1%. En el trimestre se 
recibieron 17 Queja corresponde al 1,2%. Con la modalidad Reclamo 12 requerimientos 
correspondiente al 0,8%. Se observa en el gráfico 4, que se presentaron 3 Solicitudes 
de Copia con un 0,2% y 25 Sugerencias que equivale al 1,8%.  
 
En el III trimestre del 2020 se presentó un incremento del 59,3% en las Consultas, 
52,9% en las Quejas, en un 66, 7% en los Reclamos; en un 68,0% en las Sugerencias y 
en un 66,7% las Denuncias por posibles Actos de Corrupción. 
 
 

4.5. TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES PQRSD FINALIZADAS 
 

 
 

Gráfico 5.  Top 5 Subtemas más recurrentes  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 02/10/2020 
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 En el Top de los 5 subtemas más recurrentes en el III trimestre se ubican los 
siguientes:  Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana se mantiene en el 
primer lugar de participación con el 16,88%. Continúa en el segundo lugar en el III 
trimestre el subtema Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Público 
con un 13,01%.    
 
El subtema Coberturas urbanas representa el 11,59% se mantiene igualmente en el 
tercer lugar de participación.  En el tercer trimestre ingresan al Top 5 subtemas más 
recurrentes el Subtema Educación Ambiental y Participación con un 10,50%; seguido 
del subtema Atención y Servicio a la Ciudadanía con un 6,63%  
 
 

4.6. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA 
 

 

ENTIDAD  CANTIDAD % 

SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE 179 64,16% 

UAESP 55 19,71% 

CODENSA 16 5,73% 

SECRETARÍA DE GOBIERNO 6 2,15% 

ACUEDUCTO - EAB 5 1,79% 

IDPYBA 3 1,08% 

VEEDURÍA DISTRITAL 3 1,08% 

DEFENSORÍA DEL ESPACIO PÚBLICO 2 0,72% 

SECRETARÍA DE INTEGRACIÓN SOCIAL 2 0,72% 

SECRETARÍA DISTRITAL DE SALUD 2 0,72% 

CATASTRO 1 0,36% 

IDPAC 1 0,36% 

IPES 1 0,36% 

SECRETARÍADISTRITAL DE PLANEACIÓN 1 0,36% 

SECRETARÍA GENERAL ALCALDÍA MAYOR 1 0,36% 

SUBRED NORTE 1 0,36% 

TOTAL 279 100,00% 
Tabla No 1.  Clasificación de traslados por entidad competente  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 02/10/2020 

 

En el trimestre el Jardín Botánico de Bogotá de Bogotá trasladó a las entidades 
distritales 279 PQRSD por competencia; de las cuales 138 peticiones se trasladaron en 
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la inmediatez desde la Oficina de Atención al Ciudadano y 141 PQRSD fueron 
trasladadas por los grupos de apoyo Agricultura Urbana, Arbolado Adulto y Coberturas 
Vegetales. 
 
De acuerdo con la información registrada en la Tabla No 1., la Entidad con el mayor 
número de requerimiento recibidos por traslado en el trimestre fue la Secretaría Distrital 
de Ambiente con una representación del 64,16%, corresponde a peticiones de 
evaluación técnica de árboles ubicados en espacio público. En segundo lugar, se 
observa la Unidad Administrativa Especial de Servicios Públicos (UAESP) con una 
representación del 19,71% y corresponde a solicitudes de poda de árboles antiguos 
ubicados en espacio público y de uso público.  
 
 

4.7. PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO 
DEL PERIODO ACTUAL Y DEL II TRIMESTRE DE LA VIGENCIA 

 

DEPENDENCIAS Y/O GRUPOS DE APOYO

PERIODO 

ACTUAL %

PERIODO 

ANTERIOR %

TOTAL POR 

DEPENDENCIAS Y/O 

GRUPOS DE APOYO %

DIRECCIÓN 2 0,17% 4 0,34% 6 0,50%

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 7 0,59% 81 6,80% 88 7,39%

AGRICULTURA URBANA 51 4,28% 182 15,28% 233 19,56%

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 0,00% 7 0,59% 7 0,59%

COBERTURAS VEGETALES 76 6,38% 170 14,27% 246 20,65%

ARBOLADO ADULTO 70 5,88% 114 9,57% 184 15,45%

SISTEMA DEL ARBOLADO SIGAU 4 0,34% 39 3,27% 43 3,61%

SUBDIRECCION CIENTÍFICA 20 1,68% 15 1,26% 35 2,94%

ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA 10 0,84% 4 0,34% 14 1,18%

EDUCACIÓN AMBIENTAL 39 3,27% 16 1,34% 55 4,62%

ESPACIOS  VISITAS 48 4,03% 1 0,08% 49 4,11%

SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL 41 3,44% 8 0,67% 49 4,11%

DEFENSOR DEL CIUDADANO 0,00% 8 0,67% 8 0,67%

AGENDA CULTURAL 25 2,10% 3 0,25% 28 2,35%

EDUCACIÓN CUENCAS 2 0,17% 3 0,25% 5 0,42%

SECRETARÍA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO46 3,86% 67 5,63% 113 9,49%

OFICINA ASESORA JURÍDICA 13 1,09% 15 1,26% 28 2,35%

TOTAL 454 38,12% 737 61,88% 1191 100,00%  
Tabla No 2.  Gestión de PQRSD III Trimestre  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 02/10/2020 

 
Del total de dependencias y/o grupos de apoyo que gestionaron peticiones en el periodo 
analizado, los más representativas fueron: Coberturas Vegetales grupo de apoyo de la 
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Oficina de Arborización Urbana se mantienen en el primer lugar con una participación 
del 20,65%; En segundo lugar, se ubica Agricultura Urbana con una participación del 
19,56%. Arbolado Adulto se ubicó en el tercer lugar en este periodo con una 
participación del 15,45%. La Secretaría General y de Control Disciplinario con una 
participación del 9,49% y la Subdirección Técnica Operativa con una representación del 
7,39% de requerimientos atendidos del periodo actual y de periodos anteriores. Las 
demás dependencias y/o grupos de apoyo relacionados representan un 27,46%. 
 
A la fecha de corte 30 de septiembre la Entidad había finalizado del periodo actual 454 
PQRSD y de periodos anteriores había finalizado 737 PQRSD. Total de PQRSD 
finalizadas del periodo actual y de periodos anteriores 1.191 requerimientos. 
 
 

4.8. INDICADOR GESTIÓN DE PQRSD DEL III TRIMESTRE DEL 2020  
 

 
Gráfico 6.  Resultado indicador de eficacia  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 02/10/2020 

 

De 1.191 requerimientos finalizados en el periodo, 1.151 correspondiente al 97% se 
gestionó en términos de ley y 40 PQRSD que corresponde al 3% se finalizó en el 
sistema Bogotá te escucha de manera extemporánea según reportes mensuales de 
PQRSD.  
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A continuación, se relacionan las dependencias con gestión extemporánea:  
Subdirección Técnica Operativa, Secretaría General y de Control Disciplinario y la 
Oficina Asesora Jurídica.  
 
 

5. CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS III TRIMESTRE 

 
5.1. CAUSA DE QUEJAS  

 

En el reporte de PQRSD del trimestre analizado se evidencia que el Jardín Botánico de 
Bogotá recibió 17 requerimientos con la modalidad de Queja1. Con respuesta definitiva 
se identificaron las siguientes causas por subtema: 
 

 
Gráfico 7.  Causa de quejas por subtema  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 02/10/2020 

 

Por Afectaciones por Plantación Tala, Poda, Bloqueo y Mantenimiento de Árboles 1 
requerimiento corresponde al 1,7%. Se identifica con el subtema Gestión del Talento 
Humano/Contratación 7 quejas corresponde al 7,50%; con el subtema Manejo Integral 

 
1 Definición de Queja en el sistema Bogotá te escucha “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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del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Público 6 quejas correspondiente al 6,43%. En 
el III trimestre se incrementó el número de requerimientos con la modalidad de queja en 
un 65% comparado con el II trimestre de la vigencia. 
 

5.2. CAUSA DE RECLAMOS 
 
Con la modalidad de Reclamo2 se recibieron 12 peticiones en el III trimestre.  
 
Con respuesta definitiva se identificaron las siguientes causas: 
 

 
Gráfico 8.  Causa de reclamos por subtema  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 02/10/2020 

 
Por cada uno de los subtemas Coberturas Urbanas, Gestión del Talento Humano, 
Publicación y Divulgación del Conocimiento y Sistemas de Información para Gestión del 
Arbolado Urbano (SIGAU) se gestionó 1 petición y por el subtema Manejo Integral del 
Arbolado Antiguo Urbano en Espació Público 2 peticiones con la modalidad de 

 
2 “Disconformidad u oposición, por parte de los usuarios, por fallas en la prestación de un servicio Es el derecho que 

tiene toda persona de exigir, reivindicar o demandar una solución, ya sea por motivo general o particular, referente a 

la prestación indebida de un servicio o la falta de atención de una solicitud”.  
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Reclamo. En el periodo analizado se presentó un incremento en el número de 
Reclamos en un 75% comparado con el II trimestre del año. 
 
 

5.3. SUGERENCIAS  
 
De acuerdo con la información suministrada en el reporte de PQRSD en el trimestre 
analizado se gestionaron 23 Sugerencias3 presentadas por la ciudadanía y se 
identificaron por subtemas y número porcentual así: 
  

 
Gráfico 9.  Causa de sugerencias por subtema  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 02/10/2020 

 
El subtema más representativo en las sugerencias fue Capacitación y Asistencia 
Técnica en Agricultura Urbana con el 30,43%; Seguido del subtema Coberturas 
Urbanas con el 21,74% de sugerencias.  Por cada uno de los siguientes subtemas 
Asesoría en Diseño Paisajístico de Arborización y Jardinería, Atención y Servicio a la 
Ciudadanía, Cursos y Talleres, Manejo Integral del Arbolado Joven, Servicio Social 
Ambiental y Prácticas Universitarias y Veedurías Ciudadanas se gestionó el 4,35% de 
Sugerencias, representan el 26,09%. Con el subtema Manejo Integral del Arbolado 
Antiguo se gestionó el 13,04%. Educación Ambiental y Participación el 8,70%.   En el III 

 
3 “Es una propuesta que se presenta para incidir o mejorar un proceso cuyo objeto está relacionado con la prestación 

de un servicio o el cumplimiento de una función pública, o la manifestación de una idea o propuesta para mejorar el 

servicio o la gestión de la entidad”.   
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trimestre se incrementó el número de sugerencias en un 96% comparado con el 
trimestre anterior. 
 

 

6. RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN 
CIUDADANA 

 
Grado de satisfacción en una escala de (1) a (5) donde (1) es insatisfecho y (5) 
totalmente satisfecho, el resultado se describe en siguiente Tabla: 

 

 

CONSOLIDADO INFORME ENCUESTA DE SATISFACCIÓN IV BIMESTRE DE 2020 

Ítems ASPECTOS PARA EVALUAR 1 2 3 4 5 
No sabe                        

No 
responde 

Total 

1 
Profesionalismo y claridad de la 
información. 

      2 22   24 

2 Amabilidad y actitud del servicio.         24   24 

3 Orientación y guía.       1 23   24 

4 
Estado de las colecciones de la 
Entidad. 

    1 11 10 2 24 

5 
Estado de la infraestructura e 
instalaciones. 

      4 20   24 

Tabla No 4.  Consolidada encuesta de satisfacción y percepción ciudadana  

Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código Doc.PR.09.F.02 Versión 6 

 

De los 5 ítems evaluados, la calificación más alta fue para el Ítems 2 Amabilidad y 
Actitud de servicio con el 100%; seguido de Profesionalismo y claridad de la 
Información con el 92%. En tercer lugar, se ubicó el ítem Orientación y guía con el 96%. 
 

 

7. OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATENCIÓN AL CIUDADANO III 
TRIMESTRE  

 
✓ Se registró en el sistema Bogotá te escucha, y se asignó y/o trasladó 

PQRSD recibidas a través de los canales de interacción de la Entidad y se 
gestionó las PQRSD recibidas a través de la web. 

✓ Se presentaron los informes de Solicitudes de Acceso a la Información 
correspondiente a los meses de julio, agosto y septiembre de 2020.  
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✓ Se presentaron los informes de gestión de PQRSD correspondiente a los 
meses de julio, agosto y septiembre de 2020.  

✓ Se envió a Comunicaciones para publicación el portal web de la Entidad 
los informes de gestión de PQRSD, los informes de Solicitudes de acceso 
a la información y el informe trimestral de gestión de PQRSD y atención al 
ciudadano correspondiente a los meses de julio, agosto y septiembre de 
2020. 

✓ Se publicó el reporte de PQRSD y el análisis de las PQRSD en el portal 
web de la Red Distrital de Quejas y Reclamos de la Veeduría Distrital 
correspondiente a los meses julio, agosto y septiembre de 2020. 

✓ Se elaboró y presentó el informe de causa de quejas, reclamos, 
sugerencias y gestión atención al ciudadano del segundo trimestre de 
2020 en Comité de MIPG. 

✓ Se elaboraron y presentaron los informes de seguimiento aleatorio a 
respuestas, verificación del cumplimiento de los criterios de claridad, 
calidez, coherencia y oportunidad y los memorandos dirigidos a las áreas. 

✓ Se elaboró y se presentó el informe de encuesta de satisfacción 
correspondiente al II bimestre y se realizó el envío a la Oficina Asesora de 
Planeación. 

✓ Se atendieron las solicitudes de información presentada por la Oficina de 
Control Interno en el marco de la auditoría interna. 

✓ Se elaboró y presentó a la Oficina Asesora de Planeación el indicador de 
Eficacia correspondiente al II trimestre de la vigencia. 

✓ Se administró el sistema Bogotá te escucha. Se brindó soporte a los 
usuarios del sistema. Se crearon nuevos usuarios, se desasignaron 
usuarios y actualizaron las dependencias en el sistema Bogotá te 
escucha. 

✓ Se atendieron las solicitudes presentadas por la Red Distrital de Quejas y 
Reclamos-Veeduría Distrital. 

✓ Se participó en la reunión del Nodo Sector Ambiente y el Nodo 
Intersectorial de PQRSD liderado por la Veeduría Distrital. 

✓ Se presentó el informe de seguimiento a las acciones planteadas en el 
Plan de Mejoramiento por procesos por causa de quejas y reclamos 
producto de los informes trimestrales presentado en el Comité de MIPG. 

✓ Se realizó seguimiento al trámite de las PQRSD y se envió reporte a los 
directivos de cada una de las dependencias. 

✓ Se solicitó mediante memorando a la Subdirección Técnica Operativa 
implementación de acciones de mejora por atención inoportuna de 
PQRSD.  
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✓ Se le envío al enlace de MIPG de la Secretaría General y de Control 
Disciplinario el reporte de gestión de las actividades programadas en el 
PAAC. 

✓ Se reportó al enlace de MIPG de la Secretaría General y de Control 
Disciplinario las actividades realizadas en cumplimiento de las acciones 
planteadas en el PAAC. 

✓ Se envió el consolidado de requerimientos con la modalidad de Denuncias 
por posibles actos de corrupción a la Oficina de Control Interno y 
Disciplinario correspondiente al II trimestre de la vigencia. 

✓ Se envió correo a los Directivos con la propuesta de postulación de 
documentos en a lenguaje claro, recibida de la Veeduría Distrital (RDQR).  

✓ En el trimestre se gestionó la participación de un profesional de la Oficina 
de Comunicaciones de la Entidad en el Nodo Intersectorial 
Comunicaciones y Lenguaje Claro. 

✓ Se realizaron actividades de coordinación y seguimiento de la ventanilla 
de correspondencia. 

 
8.  INFORME GESTIÓN DE RADICACIÓN DE CORRESPONDENCIA  

 

GESTIÓN DE RADICADOS SISTEMA CORDIS  
DEL 1 DE ENERO AL 30 DE SEPTIEMBRE DE 2020 

DEPENDENCIA   
RADICADOS 

RECIBIDOS POR 
DEPENDENCIA 

 
RADICADOS 

GESTIONADOS  

 
RADICADOS 
EN TRÁMITE  

DIRECCIÓN 379 378 1 

OFICINA DE CONTROL INTERNO 39 37 2 

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 79 75 4 

OFICINA ASESORA JURÍDICA 241 235 6 

SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL 
DISCIPLINARIO 

730 693 37 

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 1805 1768 37 

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 286 282 4 

SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 69 69 0 

SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL 239 238 1 

TOTAL 3867 3775 92 

Tabla No 5.  Gestión de correspondencia  

Fuente: Reporte de correspondencia sistema Cordis de fecha 14/10/2020 
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De acuerdo con la información reportada por la Ventanilla de Correspondencia, en el 
periodo comprendido del 1 de enero al 30 de septiembre el Jardín Botánico de Bogotá 
recibió a través de la ventanilla de correspondencia un total de 3.867 radicados. El 
97,6% de los radicados se encuentran gestionados y un 2,4% se encuentra en trámite a 
la fecha del reporte 14 de octubre de 2020. 
 
 

9.  CONCLUSIONES 
 

• En el trimestre analizado se incrementó en un 53,6% el número de 
requerimientos recibidos y registrados en el Sistema Distrital para la Gestión de 
Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha”, comparado con el II trimestre de la 
vigencia. 
 

• Se incremento en un 37,3% el número de PQRSD por traslado a las entidades 
distritales competencia con relación al II trimestre del año. 
 

• En el III trimestre de la vigencia el Jardín Botánico “José Celestino Mutis” 
gestionó el 97% de las peticiones en los términos de ley. 
 

• En el periodo analizado se incrementó el número de requerimientos con la 
modalidad de queja en un 65% comparado con el II trimestre de la vigencia; en 
un 75% el número de reclamos y en un 96% las Sugerencias. 

 

• En el trimestre se mejoró notablemente en el cumplimiento de los criterios de 
claridad, calidez, coherencia en la gestión de peticiones ciudadanas y en el 
manejo adecuado del sistema “Bogotá te escucha”. 

 

• Se dio cumplimiento en la presentación de los informes y de las acciones 
planteadas en el PAAC. 
 

  
10. RECOMENDACIONES 

 

• Seguimiento permanente en las áreas en la gestión de peticiones ciudadanas 
garantizando que cumplan con los criterios de claridad, calidez, coherencia y 
oportunidad. 
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• Realizar seguimiento permanente en las áreas al cierre de los radicados del 
sistema CORDIS en términos y con el respectivo soporte. 
 

• Asignación oportuna los radicados del sistema CORDIS entre áreas para efectos 
de atención de los requerimientos en términos. 

 

• Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones planteadas en Plan de 
Mejoramiento por Procesos por causa de quejas, reclamos y sugerencias y 
reportar oportunamente a la Secretaría General y de Control Disciplinario. 
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