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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 segundo trimestre de la vigencia 2020 y el informe 
consolidado en atención de requerimientos ciudadanos y de servicio al ciudadano del 
primer semestre del 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 abril al 30 de junio de la vigencia 2020 y un 
consolidado semestral. 

 
4. MARCO LEGAL  

Con este informe se da cumplimiento a la normatividad vigente Artículo 54 de la Ley 
190 de 1995. Decreto 371 de 2010 y demás norma concordante. 
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5. PQRSD POR CANAL DE INTERACCIÓN COMPARATIVO II TRIMESTRE  
 

Para la recepción de requerimientos ciudadanos1 el Jardín Botánico José Celestino 
Mutis cuenta con diferentes medios accesibles a la ciudanía y 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. 

El Jardín Botánico también cuenta con el canal telefónico la extensión 1012 
exclusivamente para la atención de quejas y reclamos. 

A continuación, se presenta el análisis por canal de acuerdo con la información 
suministrada en el Gráfico No 1, haciendo un comparativo del número de PQRSD 
recibidas en el segundo trimestre de la vigencia 2020. 

 

 
Gráfico 1.  Clasificación Canales de interacción  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 
1 Los requerimientos ciudadanos recibidos a través de los diferentes canales de interacción se registran en el Sistema para la Gestión de 

Peticiones Ciudadanas Bogotá Te Escucha-SDQS; en cumplimiento del Artículo 3° del Decreto 371 del 2010. 
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En el segundo trimestre de la vigencia el canal más utilizado por la ciudadanía en la 
presentación de sus peticiones fue el E-Mail con 514 requerimientos, representa el 
78,47%. En segundo lugar, se encuentra el canal Web con 102 requerimientos 
representa el 15,57%. El canal telefónico 27 PQRSD representa el 4,12%. A través del 
canal escrito 10 peticiones el 1,53% y el canal presencial con 2 peticiones representa el 
0.31%. 
 
 

6. MODALIDAD DE LAS PETICIONES II TRIMESTRE 
 

 
Gráfico 2.  Clasificación modalidad de petición  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 
Las Solicitudes de acceso a la información es el tipo de petición con mayor 
representación con 265 solicitudes recibidas representan el 40,46%; seguido de la 
modalidad Derecho de petición de interés particular con 212 requerimientos representa 
el 32,37%.  En tercer lugar se encuentra la modalidad Derecho de petición de interés 
general con 146 peticiones representa el 22,29%. En menor número se encuentran la 
modalidad Queja 8 del total de requerimientos con una participación del 1,22%.  Se 
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recibieron en el periodo 4 Reclamos corresponde al 0,61% de participación.  Con la 
modalidad Consulta se recibieron 11 peticiones representan el 1,68%. En el trimestre se 
recibieron 8 Sugerencias corresponden al 1,22% del total de peticiones y 1 Denuncia 
por posibles actos de corrupción que representa el 0,15%. 
 
 

7. TENDENCIA DE LAS PQRSD POR MES II TRIMESTRE  
                               

                    
Gráfico 3.  Tendencia de las PQRSD por mes   

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 
En el mes de mayo se presentó un incremento del 31,43% con respecto al mes de abril 
y se presentó un incremento del 30.23% en el número de requerimientos en el mes de 
junio con respecto al mes de mayo. El mayor número de peticiones del trimestre 
analizado se recibió en el mes de junio con 301 PQRSD representa el 45,95%. El mes 
de mayo 210 peticiones representa el 32.06% y en el mes de abril se recibieron 144 
peticiones con una participación del 21,98%. 
 

8. TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES 
 

Los 4 primeros subtemas que se observan el Gráfico No 4, presentan una diferencia 
mínima en cantidad. El subtema más representativo fue Capacitación y asistencia 
técnica en agricultura urbana con el 12, 80% del total de peticiones; le sigue el subtema 
Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio público con el 12,36%. 
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TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES 
 

 
Gráfico 4.  Top 5 Subtemas más recurrentes  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 
El subtema Coberturas Urbanas representa el 11,50% y Gestión del Talento Humano el 
11,28%. En menor cantidad se ubicó en el quinto lugar el subtema Servicio Social 
Ambiental y prácticas universitarias con un 4,99% de participación.  
 

9. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA 
 
En el trimestre el Jardín Botánico de Bogotá trasladó por competencia 175 PQRSD La 
Entidad con el mayor número de requerimiento recibidos por traslado en el trimestre fue 
la Secretaría Distrital de Ambiente representa el 51%, corresponde a peticiones de 
evaluación técnica de árboles ubicados en espacio público y privado.  En segundo lugar 
se observa la Unidad Administrativa Especial de Servicios Públicos (UAESP) con una 
representación del 25% y corresponde a solicitudes de poda de árboles antiguos 
ubicados en espacio público y de uso público. 
 
En la Tabla No 1 podemos observar el total de entidades distritales que recibieron 
requerimientos por traslado y la cantidad de PQRSD por cada una de estas entidades. 
 

 
 
 



 
 

8 
 

TRASLADO DE PETICIONES POR COMPENTENCIA 
 II TRIMESTRE 

ENTIDAD QUE RECIBE POR TRASLADO CANTIDAD %

SECRETARÍA DISTRITAL  DE AMBIENTE 90 51%

UAESP 43 25%

CODENSA 12 7%

SECRETARÍA DE GOBIERNO 6 3%

SECRETARÍA DE INTEGRACIÓN SOCIAL 4 2%

ACUEDUCTO - EAB 3 2%

DEFENSORÍAA DEL ESPACIO PÚBLICO 3 2%

POLICÍA METROPOLITANA 3 2%

IDU 2 1%

SECRETARÍA DEL HÁBITAT 2 1%

SECRETARÍA GENERAL 2 1%

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL 

CUERPO OFICIAL BOMBEROS BOGOTÁ 2 1%

IDRD 1 1%

PERSONERÍA DE BOGOTÁ 1 1%

UMV - UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL 1 1%

TOTAL 175 100%  
Tabla No 1.  Clasificación de traslados por entidad competente  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 

 

En la Tabla No 2 se relacionan las dependencias y/o grupo de apoyo de la Entidad que 
realizaron traslado de peticiones por competencia.  Se observa que Atención al 
ciudadano trasladó en la inmediatez el 90% de las PQRSD.  Las demás dependencias 
trasladaron el 10% de las peticiones del total de peticiones. 
 

DEPENDENCIA QUE TRASLADA CANTIDAD %

OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 158 90%

ARBOLADO ADULTO 7 4%

COBERTURAS VEGETALES 5 3%

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 2 1%

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 2 1%

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 1 1%

TOTAL 175 100%  
Tabla No 2.  Dependencia que traslada  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 
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10. PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO DEL 
PERIODO ACTUAL Y DE PERIODOS ANTERIORES 

 

Cantidad % Cantidad % Cantidad %

COBERTURAS VEGETALES 62 13,54% 13 2,84% 75 16,38%

ARBOLADO ADULTO 63 13,76% 0,00% 63 13,76%

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 48 10,48% 5 1,09% 53 11,57%

ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA 37 8,08% 11 2,40% 48 10,48%

AGENDA CULTURAL 38 8,30% 0,00% 38 8,30%

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 33 7,21% 3 0,66% 36 7,86%

OFICINA ASESORA JURÍDICA 24 5,24% 10 2,18% 34 7,42%

SISTEMA DEL ARBOLADO SIGAU 25 5,46% 2 0,44% 27 5,90%

SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL 18 3,93% 0,00% 18 3,93%

SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 13 2,84% 2 0,44% 15 3,28%

ESPACIOS  VISITAS 13 2,84% 0,00% 13 2,84%

DIRECCIÓN 12 2,62% 0,00% 12 2,62%

SECRETARÍA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 6 1,31% 1 0,22% 7 1,53%

DEFENSOR DEL CIUDADANO 6 1,31% 0,00% 6 1,31%

EDUCACIÓN AMBIENTAL 6 1,31% 0,00% 6 1,31%

EDUCACION CUENCAS 4 0,87% 0,00% 4 0,87%

OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 0,00% 2 0,44% 2 0,44%

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 1 0,22% 0,00% 1 0,22%

TOTAL GENERAL 409 89,30% 49 10,70% 458 100,00%

PERIODO ACTUAL

PERIODOS 

ANTERIORES

TOTAL POR 

DEPENDENCIA

DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO

 
Tabla No 3.  Gestión de PQRSD II Trimestre  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 
Del total de dependencias y/o grupos de apoyo que gestionaron peticiones en el periodo 
analizado, requerimientos del periodo actual y de periodos anteriores, las más 
representativas fueron: Coberturas Vegetales y Arbolado Adulto grupos de apoyo de la 
Oficina de Arborización Urbana se mantienen en el primer y segundo lugar con una 
participación del 16,38% y 13,76% respectivamente. En el tercer lugar se ubica la 
Subdirección Técnica Operativa con un 11.57% de requerimientos atendidos del 
periodo actual y de periodos anteriores.  
 
Administración Educativa y Agenda Cultural grupos de apoyo de la Subdirección 
Educativa y Cultural se ubican en el cuarto y quinto lugar con una participación de 
10,48% y un 8,30% de requerimientos ciudadanos atendidos en el periodo analizado. 
 
A la fecha del reporte la Entidad había finalizado del periodo actual 409 PQRSD, de 
periodos anteriores había finalizado 49 PQRSD. Total de PQRSD finalizadas del 
periodo actual y de periodos anteriores 458 requerimientos. 
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11. INDICADOR GESTIÓN DE PQRSD DEL II TRIMESTRE DEL 2020  
 

 
Gráfico 5.  Resultado indicador de eficacia  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 

De 409 PQRSD finalizadas en el periodo 399 correspondiente al 98% se gestionó en 
términos de ley y 10 que corresponde al 2% se finalizó en el sistema Bogotá te escucha 
de manera extemporánea según reporte de PQRSD.  
 
Las peticiones con gestión extemporánea corresponden a 6 Solicitudes de acceso a la 
información y 4 Derechos de petición de interés particular. 
 
La dependencia y/o grupo de apoyo más representativo en la gestión extemporánea de 
peticiones fue Administración Educativa con 5 peticiones.  La Secretaría General y de 
Control Disciplinario, la Dirección y la Oficina Asesora Jurídica con 1 petición por cada 
de las dependencias.  
 
Las 2 PQRSD de la Oficina Asesora de Planeación con gestión inoportuna las atendió 
otra dependencia en los términos de ley con respuesta enviada al correo del 
peticionario. Cabe anotar que por un mal procedimiento en el manejo del sistema con el 
direccionamiento de las 2 PQRSD y descargue de la respuesta en uno de los dos 
requerimientos por parte de una dependencia conllevó a la tardanza en la finalización 
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de las peticiones en el sistema Bogotá te escucha por parte de la Oficina Asesora de 
Planeación. 
 

12. CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS II TRIMESTRE 

 
12.1. CAUSA DE QUEJAS  

 

Del total de Quejas2, 7 cumplen con este criterio. 
 
De acuerdo con el asunto se identificaron las siguientes causas: 
 

➢ Trato inadecuado de un contratista en mesa de trabajo de la Comisión Ambiental 
Local de Usme. Total de quejas 6.  

➢ Atención inadecuada por parte del personal operario en labores de campo 
ejecución tala.  Total 1 

 
12.2. CAUSA DE RECLAMOS 

 
Del total de Reclamos3, 3 cumplen con dicho criterio. 
 
De acuerdo con el asunto se identificaron en el periodo analizado las siguientes causas: 
 

➢ Inconformidad por respuesta emitida a requerimiento por tala de árboles en 
espacio público. Total 1. 

➢ Certificación participación en curso de agricultura urbana. Total 1. 
➢ Desinterés en el mantenimiento de Coberturas vegetales. Total 1 

 
12.3. SUGERENCIAS  

 
Del total de Sugerencias4 presentadas por la ciudadanía 7 encajan en este concepto y 
se describen a continuación así: 

 
2 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”.   

 
3 “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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➢ Convocatoria incentivación de publicación de ideas respecto a la agricultura 
urbana. Total 1 

➢ Propuesta proyecto virtual educación en huertas urbanas para personas en 
condición de discapacidad. Total 1. 

➢ Curso virtual proceso de compostaje casero. Total 1. 
➢ Implementar siembra de árboles frutales en espacio público. Total 1 
➢ Oferta de cursos artísticos y culturales para funcionarios. Total 1. 
➢ Proyecto natural coberturas vegetales- Total 1 
➢ Mejorar la técnica de siembra de palmas que queden más profundas. Total 1.  

 

 
13. RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN II TRIMESTRE 

 

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: 

 

 
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 

 

 

 

 
4 “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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De los 5 aspectos evaluados, los tres primeros obtuvieron la calificación más alta.  El 
Ítems 1 Profesionalismos y claridad de la información presenta el 78,13% del total de 
encuestas. El Ítems 2 Amabilidad y Actitud de servicio representa el 78,13% y el Ítems 3 
Orientación y guía con una participación del 71,88%. 
 

14. INFORME CONSOLIDADO DE GESTIÓN DE PQRSD Y ATENCIÓN AL 
CIUDADANO PRIMER SEMESTRE 2020 

 

 
14.1. CONSOLIDADO DE PQRSD POR CANAL DE INTERACCIÓN  

 

 
Gráfico 6.  Consolidado semestral por canal 

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 

El Jardín Botánico José Celestino Mutis recibió a través de los canales de interacción 
en el primer semestre de la vigencia actual un total de 1769 PQRSD.  
 
En el Gráfico 6, se observa que a través del canal E-Mail la Entidad recibió el número 
más representativo de peticiones el 71,00%.  Los demás canales representan el 
29,00%.    
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14.2. CONSOLIDADO DE PQRSD POR MODALIDAD DE PETICIÓN  

 

 
 

 

Gráfico 7.  Consolidado semestral por modalidad de petición 

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 

Con respecto a la modalidad de petición las Solicitudes de acceso a la información, los 
Derechos de petición de interés particular y general se mantienen en los tres primeros 
lugares de participación representan el 91,1%.  Las modalidades Queja, Reclamo, 
Consulta y las Sugerencias representan el 8,1%.  En menor escala se observan las 
Denuncias por posibles actos de corrupción, las Solicitudes de Copia y las 
Felicitaciones representan el 0,8% del total de PQRSD presentadas por la ciudadanía 
en el primer trimestre del 2020. 
 

14.3. TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES  
 

En el semestre se recibieron del total de peticiones 210 solicitudes con el subtema 
Coberturas urbanas. 192 peticiones por Manejo Integral del arbolado antiguo urbano en 
espacio público. 
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TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES 
 

  
 

Gráfico 8.  Consolidado semestral por subtema 

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 
Con el subtema Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana 121 
solicitudes.  Por Recorridos guiados y ecotalleres 71 solicitudes.  El subtema Temas 
Administrativos y Financieros 59 requerimientos. 
 
 

14.4. CONSOLIDADO DE REQUERIMIENTOS TRASLADADOS  
 

En el primer semestre de la vigencia 2020 el Jardín Botánico José Celestino Mutis 
trasladó 342 PQRSD en cumplimiento del Art. 21 de la Ley 1755 de 2015. 
 
La Secretaría Distrital de Ambiente, la Unidad Administrativa Especial de Servicios 
Públicos (UAESP) y CODENSA recibieron en el semestre el 89% de las PQRSD por 
traslado.  El 11% de peticiones trasladas corresponde a las demás entidades distritales.  
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CONSOLIDADO DE REQUERIMIENTOS 
TRASLADADOS POR ENTIDAD 

CANTIDAD %

SECRETARÍA DISTRITAL  DE AMBIENTE 204 60%

UAESP 82 24%

CODENSA 17 5%

ACUEDUCTO - EAB 8 2%

SECRETARÍA DE GOBIERNO 8 2%

SECRETARÍA DE INTEGRACIÓN SOCIAL 5 1%

DEFENSORÍAA DEL ESPACIO PÚBLICO 4 1%

POLICÍA METROPOLITANA 3 1%

IDU 2 1%

SECRETARÍA DEL HÁBITAT 2 1%

SECRETARÍA GENERAL 2 1%

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL CUERPO OFICIAL 2 1%

IDRD 1 0%

PERSONERÍA DE BOGOTÁ 1 0%

UMV - UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL 1 0%

TOTAL 342 100%

ENTIDAD QUE RECIBE POR TRASLADO

 
Tabla No 5.  Consolidada traslados clasificación por entidad competente 

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 

Atención al ciudadano trasladó en la inmediatez el 77% de las PQRSD en el semestre.  
Arbolado adulto trasladó el 14% de PQRSD y coberturas vegetales un 5%.  Las demás 
dependencias trasladaron el 4% restante. 
 

DEPENDENCIA QUE TRASLADA CANTIDAD %

OFICINA DE ATENCIÓN AL 265 77%

ARBOLADO ADULTO 47 14%

COBERTURAS VEGETALES 18 5%

OFICINA DE ARBORIZACIÓN 6 2%

ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA 2 1%

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA 2 1%

OFICINA ASESORA DE 1 0%

DIRCCIÓN 1 0%

TOTAL 342 100%  
Tabla No 6.  Consolidada traslados realizados por dependencia 

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 
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14.5. REQUERIMIENTOS GESTIONADOS POR DEPENDENCIA CONSOLIDADO 

PRIMER SEMESTRE 
 

DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO CANTIDAD %

COBERTURAS VEGETALES 310 23,10%

ARBOLADO ADULTO 190 14,16%

ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA 145 10,80%

AGENDA CULTURAL 135 10,06%

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 93 6,93%

EDUCACIÓN AMBIENTAL 92 6,86%

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 78 5,81%

OFICINA ASESORA JURÍDICA 54 4,02%

SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL 42 3,13%

SECRETARÍA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 38 2,83%

SUBDIRECCION CIENTIFÍCA 36 2,68%

DIRECCIÓN 29 2,16%

SISTEMA DEL ARBOLADO SIGAU 27 2,01%

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 23 1,71%

ESPACIOS  VISITAS 22 1,64%

SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL 16 1,19%

EDUCACIÓN CUENCAS 4 0,30%

OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 3 0,22%

OFICINA DE CONTROL INTERNO 3 0,22%

DEFENSOR DEL CIUDADANO 2 0,15%

TOTAL 1342 100,00%  
Tabla No 7.  Gestión de PQRSD por dependencia y/o grupo de apoyo 

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 03/07/2020 

 
De las dependencias más representativas en gestión de peticiones en el semestre se 
encuentran: Coberturas vegetales con 310 PQRSD, corresponde al 23,10%; en 
segundo lugar se encuentra Arbolado Adulto con 190 PQRS con un 14,16%. 
Administración Educativa 145 peticiones representa el 10,80% y Agenda Cultural con 
135 con una participación del 10%. 
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15.  ATENCIÓN AL CIUDADANO 
 

 
 

Gráfico 9.  Fuente registro Excel atención usuarios 
Fecha: 30 de junio de 2020 

 
En el semestre se brindó información y orientación a 1070 ciudadanos y ciudadanas 
así:  En el primer trimestre de manera presencial verbal a 193 usuarios, en el segundo 
trimestre a 12 ciudadanos atendidos del 16 al 30 de junio dando cumplimiento a lo 
estipulado en el Art. 9° del Decreto Distrital 143 del 15 de julio de 2020.  
 
A través de la extensión 1012 de quejas y reclamos se atendió a 865 ciudadanos y 
ciudadanas de los cuales 818 en el primer trimestre y 47 en el segundo trimestre.  
 
Del total de peticiones recibidas de manera presencial verbal se registraron para trámite 
interno y/o traslado a través del sistema Bogotá te escucha 33 peticiones y 121 petición 
recibida a través de la extensión de quejas y reclamos. 
 
                                 

15.1. TIEMPO PROMEDIO DE ATECIÓN PRESENCIAL Y TELEFÓNICA 
 
El tiempo promedio de atención de manera presencial fue de 00:00 minutos a 34:00 
minutos.  En atención telefónica el tiempo promedio de atención fue de 00;00 minutos a 
56: minutos. 
 



 
 

19 
 

El tiempo promedio de atención de manera presencial en el periodo analizado fue de 
00:00 minutos a 33 minutos. 

 
16. OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATENCIÓN AL CIUDADANO II 

TRIMESTRE  
 
✓ Se registro en el sistema Bogotá te escucha, asignación y/o traslado del 

total de PQRS recibidas a través de los canales de interacción de la 
Entidad y las PQRSD recibidas a través de la web. 

✓ Se presentaron los informes de Solicitudes de Acceso a la Información 
correspondiente a los meses de abril, mayo y junio de 2020.  

✓ Se presentaron los informes de gestión de PQRSD correspondiente a los 
meses de abril, mayo y junio 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 abril, mayo, junio y primer 
trimestre 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 de abril, mayo y junio de 2020. 

✓ Se elaboró y envío a la Oficina de Control Interno el informe de los 
Derechos de Petición de la vigencia 2019 recibidos a través del sistema 
Bogotá te escucha y por ventanilla de correspondencia. 

✓ Presentación del informe de causa de quejas, reclamos y sugerencias del 
cuarto trimestre y consolidado anual de la vigencia 2019 en Comité de 
MIPG. 

✓ Elaboración y presentación del informe de causa de quejas, reclamos, 
sugerencias y gestión atención al ciudadano del primer trimestre de 2020 
al Comité de MIPG. 

✓ Elaboración y presentación de 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. 

✓ Elaboración y presentación de 2 informes bimestrales de encuesta de 
satisfacción y el respectivo envío a la oficina de Planeación. 

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

✓ Elaboración y envío de 2 reportes del indicador de eficacia a la Oficina 
Asesora de Planeación. 
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✓ Se administró el sistema Bogotá te escucha.  Se brindó soporte a los 
usuarios del sistema. Se crearon nuevos usuarios, se desasignaron 
usuarios y se crearon nuevas dependencias en el sistema Bogotá te 
escucha. 

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

✓  Se elaboró circular interna con el procedimiento en la atención al 
ciudadano por la emergencia declarada Covid-19. 

✓ Se definieron los canales virtuales para atender al ciudadano y solicitud de 
elaboración de piezas comunicativas para divulgación masiva a través del 
portal WEB. 

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

✓ Se actualizaron los Protocolos de Atención y Servicio a la Ciudadanía 
(Versión) y se solicitó la divulgación interna y la publicación en el portal 
web. 

✓ Se actualizó la Carta de Trato Digno y se solicitó la publicación en el portal 
web de la Entidad. 

✓ 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 diligenció la matriz Actividad-Producto en Atención al Ciudadano. 
✓ Se realizó seguimiento al trámite de las PQRSD y se envió reporte a los 

directivos de cada una de las dependencias Se participó en la elaboración 
del plan de participación ciudadana 

✓ Se le envío 19 recomendaciones de mejora producto del diagnóstico 
realizado el año pasado por el DNP a tener en cuenta en la elaboración 
del plan por parte de la Subdirección Educativa y Cultural-
Comunicaciones.   De las 19 recomendaciones se le envío a 
Comunicaciones hay 3 que corresponde a arreglos institucionales, 2 de 
certidumbre, 10 de cobertura y 1 de cumplimiento de expectativas, todos 
forman parte de los 6 componentes del servicio de la Política Pública 
Distrital de Servicio al Ciudadano. 

✓ Se le envío al enlace de MIPG de la Subdirección Educativa y Cultural 6 
recomendaciones producto del diagnóstico realizado el año pasado por 
DNP a tener en cuenta en la elaboración del plan de participación 
ciudadana corresponden a 1 de los componentes de la Política Publica de 
Servicio al Ciudadano, cumplimiento de expectativas. 
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✓ Se le envío a la Subdirección Educativa y Cultural la acción a desarrollar 
por parte de Atención al Ciudadano a incluir en el plan de participación 
ciudadana. 

✓  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 

✓ S Realizó actividades de coordinación y seguimiento de la ventanilla de 
correspondencia. 

 
17.  INFORME GESTIÓN DE RADICACIÓN DE CORRESPONDENCIA  

 

Dependencia

Total de radicados 

asignados por 

dependencia

Total de 

radicados 

gestionados por 

dependencia

Total de radicados 

en trámite por 

dependencia

OFICINA ASESORA JURÍDICA 167 4 163
OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 1016 941 75

SECRETARÍA GENERAL Y DE CONTROL 

DISCIPLINARIO 440 392 48

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERTIVA 156 140 16

DIRECCIÓN 334 326 8

OFICINA ASESORA DE  PLANEACIÓN 44 39 5

SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL 138 133 5

OFICINA DE  CONTROL INTERNO 10 10 0

SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 46 46 0

TOTAL 2351 2031 320

GESTIÓN DE RADICADOS DEL 1 DE ENERO AL 30 DE JUNIO

 
Tabla No 8.  Gestión de correspondencia  

Fuente: Reporte de correspondencia sistema Cordis de fecha 16/07/2020 

 
 
De acuerdo con la información reportada por la funcionaria de correspondencia del 1 de 
enero al 30 de junio el Jardín Botánico de Bogotá recibió a través de la ventanilla de 
correspondencia un total de 2351 radicados. El 86,4% de los radicados se encuentran 
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gestionados y un 13,6% se encuentra en trámite a la fecha del reporte 16 de julio de 
2020. 
 
En la gestión de radicados por dependencia se observa en la Tabla No 8, que la Oficina 
Asesora Jurídica representa el 50,9% del total de radicado que se encuentran sin 
tramitar en el sistema de radicación CORDIS. La segunda dependencia con un número 
representativo de radicados en trámite es la Oficina de Arborización Urbana con el 
23,4% de participación. En el tercer lugar se ubica la Secretaría General y de Control 
Disciplinario con el 13,6 de participación. 
 

 
18. RECOMENDACIONES 

 
• Se reitera orientar la formulación de acciones de mejora en el Plan de 

Mejoramiento por Procesos respecto a las quejas, reclamos y sugerencias y 
enviar el seguimiento a la Secretaría General, con copia a la Oficina de Control 
Interno. 

• Realizar seguimiento continuo a la atención de las peticiones en los términos de 
claridad, calidez, coherencia y oportunidad. 

• Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones programadas para la 
implementación de la interfaz de los sistemas de radicación documental Cordis y 
el sistema Bogotá Te Escucha-SDQS. 

• Garantizar la participación de los usuarios del sistema Bogotá te escucha de las 
dependencias en el reentrenamiento sobre manejo del sistema. 

 
 

Este informe lo revisó y aprobó el  Secretario General y de Control Disciplinario. El informe No se 

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

ambiental. 

 
Elaboró:  Amilde Rozo, Profesional Atención al Ciudadano-SDQS 

Secretaría General y de Control Disciplinario- Oficina de Atención al Ciuadano-Jardín Botánico José 

Celestino Mutis 

 

Revisó:  Andrés Camilo Estupiñan Casallas 

             Profesional MIPG  Secretaría General y de Control Disciplinario 
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