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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 cuarto trimestre de la vigencia 2019 y el informe 

consolidado de la vigencia, en atención de requerimientos ciudadanos y de servicio al 

ciudadano. 

OBJETIVO  
Informar a la Alta Gerencia las causas de las inconformidades y sugerencias 

presentadas por la ciudadanía.  

ALCANCE 
Análisis de las causas de quejas, reclamos y sugerencias gestionados por el Jardín Botánico 

José Celestino Mutis del 1 de enero al 31 de marzo de la vigencia 2020. 

MARCO LEGAL  
Con este informe se da cumplimiento a la normatividad vigente Artículo 54 de la Ley 190 de 195. 

Decreto 371 de 2010. Ley 1712 de 2014. 
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1. ATENCIÓN DE REQUERIMIENTOS POR CANAL 
 

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 y se reciben y registran en el sistema Bogotá Te 

Escucha-SDQS 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-SDQS.  

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 siguiente gráfico, haciendo un comparativo del número de PQRSD 

recibidas en el primer trimestre de la vigencia actual y el primer trimestre del 2019. 

 

 

 

 

 

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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CANALES DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 

 

 

 Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 07/04/2020 

 
El medio más utilizado como se puede evidenciar en el gráfico en primer trimestre del 

2020 y del 2019 en la presentación de requerimientos por parte de la ciudadanía fue el 

correo electrónico; en el 2020 se recibieron 745 PQRS. Secretaría General y de Control 

Disciplinario-Atención al Ciudadano registró en el sistema Bogotá Te Escucha-SDQS 

636 PQRSD, a través de la ventanilla de correspondencia se gestionaron 109 PQRSD 

por las fallas del sistema Bogotá Te Escucha- SDQS presentadas a partir del día 13 de 

enero que dificultó el registro y gestión oportuna de la totalidad de PQRSD en el mes 

analizado. En el 2019 la Entidad recibió 676 PQRS. Se presentó un incremento del 9% 

comparado con la vigencia anterior.  

El segundo lugar de participación fue para el canal Web la Entidad recibió 131 PQRSD 

en el 2020; en el 2019 recibió 146 peticiones. En el 2020 disminuyó en un 10% el 

número de PQRSD recibidas por este canal.   

Comparativo 2020-2019 
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En el tercer lugar se evidencia el canal telefónico2, en el primer trimestre del 2020 se 

recibieron 125 PQRSD; se registraron en el sistema 119 y se gestionaron por ventanilla 

de correspondencia 6 solicitudes. en el 2019 se recibieron 115 PQRSD. Se presentó un 

aumento de 8% en el 2020 comparado con el 2019.  

Secretaría General – Atención al Ciudadano recibió de la ventanilla de correspondencia 

64 PQRSD en el primer trimestre del 2020; en el sistema se registraron 62 PQRSD y 

por ventanilla se tramitaron 2 solicitudes. En el 2019 Atención al Ciudadano recibió 84 

PQRSD para para registro en el sistema. En el 2020 se presentó una disminución del 

24% comparado con el primer trimestre del 2019. 

De manera escrita a través del buzón de sugerencias la Entidad recibió 41 sugerencias   

en el 2020; se registraron en el sistema 37 sugerencias, a través de ventanilla se 

gestionaron 4 sugerencias. Se recibieron 33 sugerencias en el 2019. Se presentó un 

incremento del 20% en el 2020 comparado con el 2019.  

 
Canal Presencial3 en la oficina de Atención al Ciudadano, en el primer trimestre del 

2020 se recibieron 32 PQRS para registro en el sistema. En el 2019 se recibieron 59 

solicitudes. En el 2020 se presentó una disminución del 46% comparado con el primer 

trimestre del 2019; la disminución se presentó a raíz de la declaratoria de la emergencia 

por el COVID -19.  

 

2 La Secretaría General y de Control Disciplinario -Atención al Ciudadano registra en el sistema Bogotá Te Escucha-SDQS únicamente las 

solicitudes de información y/o consulta que requieren de trámite interno y/o de traslado, toda vez que en esta dependencia se da solución en la 

inmediatez a un número importante de solicitudes recibidas a través de la extensión 1012 de quejas y reclamos. 

 
3 La Secretaría General y de Control Disciplinario -Atención al Ciudadano registra en el sistema Bogotá Te Escucha-SDQS únicamente las 

solicitudes de información y/o consulta que requieren de trámite interno y/o traslado, toda vez que en esta dependencia se da solución en la 

inmediatez a un número importante de solicitudes recibidas de manera verbal presencial. 
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A través de las Redes Sociales Facebook y Twitter en el 2020 se recibieron 21 PQRSD; 

se registraron en el sistema 7 solicitudes y por ventanilla de correspondencia se 

gestionaron 14 solicitudes. En el 2019 se recibieron 12 requerimientos. Se presentó un 

incremento del 43% en el 2020 comparado con el 2019. 

 

2. GESTIÓN DE PQRS POR MES COMPARATIVO PRIMER TRIMESTRE 
VIGENCIAS 2020-2019 

 

En el primer trimestre del 2020 ingresaron a la Entidad 1159 PQRSD. En el primer 

trimestre del 2019 la Entidad recibió 1129 PQRSD. En el 2020 se presentó un 

incremento del 3% comparado con el 2019.  

COMPARATIVO GESTIÓN DE PQRSD  
 

PRIMER TRIMESTRE VIGENCIA 2020-2019 
 

 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 07/04/2020 
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Comportamiento en número de PQRSD por mes. En el mes de enero se recibieron 396 

PQRSD; en el sistema Bogotá Te Escucha se registraron 261 requerimientos y a través 

de la ventanilla de correspondencia se gestionaron 135 PQRSD por las fallas que se 

presentaron a partir del 13 de enero de 2020 con el sistema Bogotá Te Escucha-SDQS. 

En el primer trimestre del 2019 se registraron en el sistema 325 PQRSD.  En el 2020 se 

presentó un incremento del 24,5% comparado con el 2019. 

En segundo mes año 2020 la Entidad recibió 485 PQRSD; en el mes de febrero del 

2019 se recibieron 424 PQRSD. En el 2020 se presentó un aumento del 13% 

comparado con la vigencia anterior. 

En el mes de marzo de 2020 se recibieron y registraron 278 PQRSD; en el mes de 

marzo del 2019 se recibieron 406 PQRSD. Se presentó una disminución del 33% en el 

2020. 

La disminución en el número de PQRSD en el mes de marzo se presentó a partir de la 

declaratoria de la emergencia por el COVID-2019. 

Por instrucción de la Dirección Distrital de Calidad del Servicio de la Alcaldía Mayor, 

D.C., cuando la Subdirección de Calidad como administradora funcional de solución 

definitiva a las fallas que está presentando el sistema, se deben registrar las 135 PQRS 

que se tramitaron por ventanilla de correspondencia en el Bogotá Te Escucha-SDQS, 

para dar cumplimiento a lo estipulado en el numeral 3.-Ar. 3º del Decreto 371 de 2010. 
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3. PQRSD POR TIPO4 O MODALIDAD PRIMER TRIMESTRE VIGENCIAS 
2020-2019 

 

En el análisis se identifica que la modalidad más recurrente en el primer trimestre de las 

dos vigencias son las Solicitudes de Acceso a la Información. En el 2020 la Entidad 

recibió 467 solicitudes. Se registraron en el sistema 389; a través de la ventanilla de 

correspondencia se tramitaron 78 solicitudes. En el 2019 se recibieron 463 solicitudes. 

Se presentó un aumento de 4 solicitudes en el 2020 comparado con el primer trimestre 

del 2019. 

Con la tipología Petición de Interés General: En el 2020 se recibieron 310 peticiones; se 

registraron en el sistema 284 y por ventanilla de correspondencia se gestionaron 26 

derechos de petición. En el 2019 se recibieron 324 DPIG. En el 2020 se presentó una 

disminución de 14 peticiones con dicha modalidad. 

De los Derechos de Petición de Interés Particular: En el primer trimestre de 2020 se 

recibieron 247 peticiones; se registraron 230 DPIP en el sistema Bogotá Te Escucha-

SDQS, por ventanilla de correspondencia se gestionaron 17 peticiones. en el 2019 se 

recibieron 199 DPIP. En el 2020 aumentó en 48 el número de Derechos de Petición de 

Interés Particular. 

Reclamos: Con la tipología reclamo en el 2020 se recibieron 47 requerimientos con esta 

modalidad. Se registraron 39 requerimientos en el sistema y 8 se gestionaron por 

ventanilla de correspondencia. En el 2019 la Entidad recibió 54 reclamos. En el 2020 se 

presentó una disminución de 7 los reclamos. 

 

4 Las tipologías corresponden a las Derechos de Petición de Interés General y Particular, Quejas, Reclamos, Consultas, Sugerencias, Solicitudes de 

Acceso a la Información, Solicitudes de Copia, Felicitaciones, Denuncias por Actos de Corrupción. 
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Sugerencias: en el 2020 se recibieron 34. Se registraron 32 en el sistema y 2 se 

gestionaron por ventanilla. En el 2019 se recibieron 28 sugerencias. En el 2020 se 

presentó un incremento de 4 sugerencias comparado con el 2019. 

Quejas: Con la modalidad de queja en el 2020 se recibieron 22. Se registraron 20 en el 

sistema y 3 se gestionaron por ventanilla de correspondencia. En el 2019 se recibieron 

25 quejas.  Disminuyeron el número en 3 quejas en el 2020. 

 
PQRSD POR TIPO O MODALIDAD  

COMPARATIVO PRIMER TRIMESTRE DE LA VIGENCIA 2020-2019 

 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 07/04/2020 

 
Consultas en el 2020 se recibieron 19 consultas. En el 2019 se recibieron 26. Con una 

disminución de 7 consultas en el 2020. 

Solicitudes de Copia en el 2020 se recibieron 6 Solicitudes; en el 2019 se recibieron 5 

solicitudes disminuyó en 1 Solicitud de copia en el 2020.  
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Felicitaciones se recibieron 5 en el 2020. Se gestionaron 2 felicitaciones por ventanilla 

de correspondencia. En el 2019 se recibieron 2 felicitaciones. Se presentó un aumento 

de 3 felicitaciones en el 2020. 

Denuncias por actos de corrupción se recibieron 2 en el 2020; en el 2019 se recibieron 

3, se presentó una disminución de 1 requerimiento con dicha modalidad en el 2020. 

4. CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS PRIMER 

TRIMESTRE DE 20205 

4.1. CAUSA DE QUEJAS6  
 

La causa de los requerimientos registrados por la ciudadanía en el sistema con la 

modalidad de Queja en el primer trimestre del 2020 fue por los siguientes subtemas: 

Atención y servicio a la Ciudadanía, Coberturas Urbanas (arborización y jardinería en 

espacio público), Gestión del Talento Humano/Contratación, Manejo Integral del 

Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Público y Temas Administrativos y Financieros.  

Del total requerimientos tipificados como Queja 3 cumplen con dicho criterio por 

atención inadecuada del personal de vigilancia, taquilla y directiva en el marco del 

Festival Brilla Colombia. 

4.2. CAUSA DE RECLAMOS7 

 

5 El análisis se hace con base en la información contenida en el reporte de PQRSD, por tipo, por subtema y el total de PQRSD con respuesta 

definitiva de la Entidad “Fuente Guía para la elaboración del informe de gestión de peticiones ciudadanas; Secretaría General de la Alcaldía 

Mayor, D.C”. 

6 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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La causa de las reclamaciones en el periodo analizado se dieron por los siguientes 

subtemas:  Afectaciones por Plantación Tala Poda Bloque y Mantenimiento, Atención y 

Servicio a la Ciudadanía, Club de Ciencias, Coberturas Urbanas Urbanas (arborización 

y jardinería en espacio público), Entrega de Árboles para Plantación en Espacio 

Privados o Institucionales, Infraestructura e Instalaciones, Manejo Integral del Arbolado 

Antiguo Urbano en Espacio Público, Mantenimiento de Colecciones Vivas en el Jardín 

Botánico, Página Web y Sistemas de Información, Recorridos Guiados y Ecotalleres, 

Temas Administrativos y Financieros. 

4.3. CAUSA DE SUGERENCIAS8  

Un buen número de sugerencias  se recibieron a través del Buzón de Sugerencias de la 

Entidad, en las visitas realizadas por los usuarios y tienen relación con los siguientes 

subtemas:  Afectaciones por Plantación Tala Poda Bloque y Mantenimiento, Club de 

Ciencias, Coberturas Urbanas Urbanas (arborización y jardinería en espacio público), 

Convenios Interadministrativos, Diversidad y Conservación de la Vegetación, 

Infraestructura e Instalaciones, Interacciones Planta-Organismos, Mantenimiento 

Infraestructura, Página Web y Sistemas de Información, Políticas de la Entidad, 

Propagación y Manejo de Especies Vegetales, Recorridos Guiados y Ecotalleres. 

5. PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA DEL PERIODO ACTUAL Y 

DE PERIODOS ANTERIORES 

 

7 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 

8 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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En el Top de las 5 dependencias y/o grupo de apoyo con el mayor número de 

requerimientos recibidos y gestionados del periodo actual y de periodos anteriores se 

ubica Arbolado Joven y Jardinería con 262 requerimientos que equivale al 28,48%; 

seguido del Grupo de Apoyo Manejo Silvicultural del Arbolado Antiguo con 137 PQRSD 

correspondiente al 14,89%. En el tercer lugar de participación se ubica el grupo de 

apoyo Agenda Cultural con 100 solicitudes gestionadas equivalente al 10,87%. 

CANTIDAD % CANTIDAD % CANTIDAD %

ARBOLADO JOVEN Y JARDINERÍA 236 25,65% 26 2,83% 262 28,48%

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 131 14,24% 6 0,65% 137 14,89%

AGENDA CULTURAL 97 10,54% 3 0,33% 100 10,87%

ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA 97 10,54% 0,00% 97 10,54%

INTERPRETACIÓN 86 9,35% 0,00% 86 9,35%

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 42 4,57% 0,00% 42 4,57%

SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 42 4,57% 0,00% 42 4,57%

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 38 4,13% 0,00% 38 4,13%

SECRETARÍA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 27 2,93% 3 0,33% 30 3,26%

SUBDIRECCION CIENTÍFICA 23 2,50% 3 0,33% 26 2,83%

DIRECCIÓN 17 1,85% 0,00% 17 1,85%

OFICINA ASESORA JURÍDICA 15 1,63% 2 0,22% 17 1,85%

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 13 1,41% 0,00% 13 1,41%

ESPACIOS  VISITAS 9 0,98% 0,00% 9 0,98%

OFICINA DE CONTROL INTERNO 2 0,22% 0,00% 2 0,22%

DEFENSOR DEL CIUDADANO 1 0,11% 0,00% 1 0,11%

OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 1 0,11% 0,00% 1 0,11%

TOTAL GENERAL 877 95,33% 43 4,67% 920 100,00%

PERIODO ACTUAL

PERIODOS 

ANTERIORES

TOTAL POR 

DEPENDENCIA

TOTAL PQRS FINALIZADAS POR LAS DEPENDENCIAS DEL PERIODO ANALIZADO Y DE PERIODOS ANTERIORES 

DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO

 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 07/04/2020 

El grupo de apoyo Administración Educativa ocupó el cuarto lugar con 97 PQRSD que 

equivale al 10,54% de peticiones finalizadas en el periodo y en el quinto lugar se 

evidencia el grupo de apoyo Interpretación con 86 peticiones correspondiente al 9,35% 

del total de requerimientos finalizados del periodo actual y de periodos anteriores.  
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Total PQRSD finalizadas del periodo actual 877.  Total de PQRSD finalizadas de 

periodos anteriores 43. Total de PQRSD finalizadas del periodo actual y de periodos 

anteriores 920. Del periodo actual quedaron en trámite 147 PQRSD. 

6. INDICADOR GESTIÓN DE PQRSD DEL PRIMER TRIMESTRE DEL 2020 
POR TIPOLOGÍA Y DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO 

 
6.1. GESTIÓN DE PETICIONES POR TIPO O MODALIDAD 

 
PETICIONES POR TIPO O MODALIDAD Y CANTIDAD 

 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 07/04/2020 

 

De 920 requerimientos finalizados en el primer trimestre del 2020 del periodo actual y 

de periodos anteriores según reporte de PQRSD del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS 

se respondieron en términos de ley 880, el 95,7% y de manera extemporánea 40 

PQRSD que corresponde al 4,3%. 
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Según indicador del cuarto trimestre de la vigencia 2019 el Jardín Botánico José 

Celestino Mutis atendió 8 PQRSD fuera de términos, en el primer trimestre del 2020 

aumentó en 32 los requerimientos atendidos de manera extemporánea. 

En el siguiente gráfico se detalla el tipo o modalidad y la cantidad9 de PQRSD 

gestionadas a destiempo. 

 

6.2. GESTIÓN POR DEPENDENCIA Y /O GRUPO DE APOYO 

 
DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO Y CANTIDAD 

 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 07/04/2020 

 

9 Para determinar la gestión extemporánea de las PQRSD, se toma el total de PQRSD con respuesta definitiva, el tipo de petición y el tipo de 

gestión del reporte de PQRSD del primer trimestre del 2020 “Fuente Guía para la elaboración del informe de gestión de peticiones ciudadanas; 

Secretaría General de la Alcaldía Mayor, D.C”. 
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El grupo de apoyo con el mayor número de requerimientos atendidos en el primer 

trimestre del año que avanza fue Arbolado Joven y Jardinería con 16 PQRSD que 

equivale al 40% del total de peticiones. Interpretación 7 peticiones que equivale al 18%. 

La Oficina de Arborización Urbana 4 peticiones, el 10%.  La Subdirección Técnica 

Operativa, el 10%.  La Subdirección Técnica Operativa 4 requerimientos, el 10%. 

Manejo Silvicultural del Arbolado Antiguo 3 peticiones, corresponde al 8%.  

Administración Educativa 3 requerimientos, el 5%. La Oficina Asesora de Planeación 2 

peticiones corresponde al 5% y la Secretaría General y de Control Disciplinario 2 

peticiones con el 5% de 40 requerimientos gestionados de manera extemporánea en el 

primer trimestre de la presente vigencia. 

Cabe anotar que una de las causas de la atención extemporánea de las PQRSD por 

parte de las dependencias y/o grupos de apoyo en este periodo, se debió a las fallas del 

sistema Bogotá Te Escucha-SDQS situación que dificultó el acceso par registro y 

gestión oportuna de las PQRSD, principalmente en los meses de enero y febrero. 

Actualmente el registro gestión de las PQRSD se realiza por franjas de medio día 

definido así por la Subdirección de Calidad del Servicio de la Secretaría General de la 

Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., en calidad de administradora funcional del mencionado 

sistema, mientras dure la contingencia. 

7.  TRASLADADOS DE PETICIONES POR COMPETENCIA 
 

En el primer trimestre de la vigencia 2020 el Jardín Botánico José Celestino Mutis 

trasladó por competencia 167 PQRSD que se recibieron por medio de los siguientes 

canales de interacción:  teléfono, presencial verbal, Web.  El traslado se realizó a través 

del sistema BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS a las entidades distritales que se detallan 

en la siguiente Tabla: 
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TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA 

 

 
La entidad con el mayor número de requerimientos recibidos en el trimestre analizado 

fue la Secretaría Distrital de Ambiente con 114 PQRSD que equivale al 68,26%; 

seguido de la UAESP con 39 PQRSD el 23,35%.  

 
De 167 requerimientos trasladados 107 que corresponde al 64,07% fue realizado en la 

inmediatez por la Oficina de Atención al Ciudadano y 60 PQRSD que equivale al 

35,93% fueron trasladadas por las dependencias demás dependencias de la Entidad. 

 

8. ATENCIÓN AL CIUDADANO 
 
En el periodo analizado la Secretaría General y de Control Disciplinario- Atención al 

Ciudadano atendió en la inmediatez 1011 solicitudes, de las cuales 193 se recibieron de 

manera presencial verbal y 818 de solicitudes se atendieron a través de la extensión 

1012 de quejas y reclamos. 
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SOLICITUDES PRESENTADAS DE MANERA PRESENCIAL Y TELEFÓNICA 

Canal de recepción  

Total 

PQRSD registradas en el sistema Bogotá Te Escucha-

SDQS para trámite interno o traslado 

Teléfono 818 98 

Presencial 193 31 

                                Fuente: Registro de usuario de los meses de enero, febrero y marzo del 2020 

 
Del total de solicitudes recibidas en Atención al Ciudadano a través del canal presencial 

y telefónico se registraron en el Sistema Bogotá Te Escucha SDQS 129 para trámite de 

las dependencias y/o grupos de apoyo o traslado por competencia. Las 882 solicitudes 

restantes se gestionaron en atención al ciudadano. 

El tiempo promedio de atención de manera telefónica fue de 00:00 minutos a 60:01 

minutos. El tiempo promedio de atención de manera presencial en el periodo analizado 

fue de 00:00 minutos a 34 minutos. 

9. RESULTADO DEL ANÁLISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN  
 

De los 5 Ítems evaluados, la calificación más alta fue para el Ítem 1 Profesionalismo y 

claridad de la Información con el 97,0%; seguido del Ítems 2.  Amabilidad y actitud del 

servicio con el 89,6%.  

 

RESULTADOS Y ANÁLISIS DEL GRADO DE SATISFACCIÓN 

Ítems ASPECTOS PARA EVALUAR 1 2 3 4 5 
No sabe                        

No responde Total 

1 Profesionalismo y claridad de la información 4     3 58 2 
67 

2 Amabilidad y actitud del servicio 3     2 60  2 67 

3 Orientación y guía 2 1   2 53 9 67 

4 Estado de las colecciones de la Entidad 3   3 5 38 18 67 

5 Estado de la infraestructura e instalaciones 2 1 3 6 42 13 67 
         Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código Doc.PR.09.F.02 Versión 6 

Fecha: 05/03/2020 
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1. Respecto al Ítem No 1. Profesionalismo y Claridad de la Información, 65 usuarios 

que equivalen al 97,0% marcaron los campos del 1 al 5. 

• El 6.0% de los usuarios no quedaron satisfechos.  

• El 4,5% calificó el nivel 4 de la escala.  

• El 86,6% indicó total satisfacción.  

• El 3,0% No sabe, No responde. 

  
2. El Ítem No. 2. Amabilidad y actitud de servicio, 65 usuarios que equivale al 97,0% 

marcaron los campos del 1 al 5.  

• El 0.03% no marcó ninguno de los niveles de la escala.  

• El 4,5% de los usuarios no quedaron satisfechos.  

• El 3.0% calificó el nivel 4 de la escala  

• El 89,6% indicó total satisfacción 

. 

3. El ítem No 3. Orientación y Guía, 58 visitantes que equivale al 86,6%; marcaron 

los campos del 1 al 5 

4. El 13,4% no marcó ninguno de los niveles de la escala.  

5. El 3,0% de los usuarios no quedaron satisfechos.  

6. El 1,5% marcó el nivel 2  

7. El 3,0% el nivel 4 de la escala. 

8. El 79,1% indicó quedar en total satisfacción con la orientación y guía. 

 
4. Referente al Ítem No. 4 Estado de las colecciones de la Entidad, 49 visitantes 

que equivale al 73,1% marcaron los campos del 1 al 5.  

• El 26.9% % no marcó ninguno de los niveles de la escala.  

• El 4,5% de los visitantes no quedaron satisfechos.  

• El 4,5% marcó el nivel 3  

• El 7,5% el nivel 4 de la escala.  

• El 17,6% no sabe/ no responde.  

• El 56,7% marcó total satisfacción por el estado de las colecciones vivas del 

Jardín Botánico José Celestino Mutis. 
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5. En cuanto al Ítem No. 5 Estado de la infraestructura e instalaciones, del total de 

visitantes 54 que corresponde al 80,6% marcaron los campos del 1 al 5. 

• El 19.0% no marcó ninguno de los niveles de la escala.  

• El 3.0% no quedaron satisfechos con el estado de la infraestructura de la 

Entidad.  

• El 1.5% marcó el nivel 2  

• El 4,5% el nivel 3  

• El 9.0% el nivel 4.  

• El 62,7% señaló total satisfacción por el estado de la infraestructura. 

 

9. OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATENCIÓN AL CIUDADANO  
 

✓ Se elaboraron y publicaron en el portal web de la Veeduría Distrital, Link Red 

Distrital de Quejas y Reclamos, en cumplimiento de la Circular 006 de 2017 y el 

Decreto 371 de 2010 los informes de gestión de PQRSD correspondiente a los 

meses de enero, febrero y marzo.   

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

de Solicitudes de Acceso a la Información de los meses de enero, febrero y 

marzo. 

✓ Dando cumplimiento a lo estipulado en la Ley 1712 del 2014 se elaboraron y 

presentaron los informes de gestión de PQRSD correspondiente a los meses de 

enero, febrero y marzo. 

✓ Se envió a la Red Distrital de Quejas y Reclamos-Veeduría Distrital la 

información de los delegados para participar en los Nodos Intersectoriales  

✓ Se elaboró y presentó el informe de seguimiento al cumplimiento de los criterios 

de claridad, calidez, coherencia y oportunidad de las respuestas a los 

requerimientos ciudadanos gestionados por la dependencia de la Entidad. 
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✓ Se elaboró y envío a la Oficina Asesora de Planeación el informe de Derechos de 

petición, quejas y reclamos para la Contraloría del a vigencia 2019. 

✓ Se administró el sistema Bogotá Te Escucha-SDQS y se brindó soporte a los 

usuarios del sistema de las dependencias y grupos de apoyo de la Entidad. 

✓ Se reportaron las acciones realizadas en cumplimiento las actividades 

propuestas en el Plan de Mejoramiento por Proceso de Atención al Ciudadano 

para la Oficina de Control Interno. 

✓ Se elaboró y envío a la Oficina de Planeación el Indicador de Eficacia de PQRS 

del cuarto trimestre de la vigencia 2019. 

✓ Se presentó el informe de gestión de PQRSD correspondiente al cuarto trimestre 

y consolidado anual y se envió a la Dirección. 

✓ Se presentó el informe de causa de quejas, reclamos y sugerencias en Comité 

de MIPG. 

✓ Se presentó el informe de encuesta de satisfacción correspondiente al sexto 

bimestre de la vigencia 2019 y primer bimestre de la vigencia 2020 y se envío a 

la Oficina de Planeación. 

✓ Se elaboró circular interna para dar continuidad a la atención al ciudadano y la 

gestión de las comunicaciones externas y reparto de la correspondencia durante 

el aislamiento por la emergencia declarada por el COVID-2019. 

✓ Se dio cumplimiento al Decreto 371 del 2010 con el registro de las PQRSD 

recibidas a través de los diferentes canales en el Sistema para la Gestión de 

Peticiones Ciudadanas Bogotá Te Escucha-SDQS. 
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✓ Se realizó seguimiento al trámite de las PQRSD del sistema Bogotá te Escucha-

SDQS.  

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

Secretaría General y de Control Disciplinaario - Atención al Ciuadano-Jardín Botánico José Celestino Mutis 

Revisó:  Doris Nancy Alvis Palma, Profesional de Apoyo Secretaría General y de Control Disciplinario 

 

 

 


