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1. INTRODUCCIÓN 
 

La Oficina de Atención al Ciudadano del Jardín Botánico José Celestino Mutis, como la 

encargada de la recepción, asignación y seguimiento a la gestión de peticiones 

ciudadanas, en cumplimiento a lo preceptuado en la normatividad vigente,  presenta el 

informe de gestión de peticiones ciudadanas recibidas a través de los diferentes 

canales de interacción y registradas en el Sistema Bogotá Te Escucha-SDQS, 

herramienta gerencial y de control que permite a las entidades distritales y ciudadanía 

registrar, gestionar y realizar seguimiento a los requerimientos, posibilitando una 

evaluación permanente de la gestión institucional.   

 
2. OBJETIVO 

 
Dar cumplimiento a lo dispuesto en la normatividad vigente en relación con la 

elaboración y presentación de informes de gestión de PQRSD, orientado a hacia una 

mejora continua institucional. 

 
3. ALCANCE 

 
El informe corresponde al análisis efectuado a los requerimientos presentados por la 

ciudadanía en el periodo comprendido del 1 de marzo al 31 de marzo de 2020, de 

competencia del Jardín Botánico José Celestino Mutis. 

 
4. MARCO LEGAL Y REGLAMENTARIO 

  

Ley 1474 de 2011, Artículo 76 - OFICINA DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y 

RECLAMOS. En toda entidad pública, deberá existir por lo menos una dependencia 

encargada de recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los 

ciudadanos formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misión de la 
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entidad.(…) e inciso 3.- Todas las entidades públicas deberán contar con un espacio en 

su página web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los 

actos de corrupción realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan 

conocimiento, así como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera 

como se presta el servicio público. 

DECRETO 371/210 Artículo 3º - DE LOS PROCESOS DE ATENCIÓN AL 

CIUDADANO, LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE LAS 

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DE LOS CUIDADANOS, EN 

EL DISTRITO CAPITAL,  Numeral 3)- El registro de la totalidad de las quejas, 

reclamos, sugerencias y solicitudes de información que reciba cada Entidad, por los 

diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, así como también la 

elaboración de un informe estadístico mensual de estos requerimientos, a partir de los 

reportes generados por el mismo, (…). 

 
Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho 

de Acceso a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones. 

 
Acuerdo 630 de 2015 Por medio del cual se establecen unos protocolos para el 

ejercicio  del Derecho de Petición en cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 y se dictan 

otras disposiciones; Concejo de Bogotá. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=62152
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5. INFORME MENSUAL DE PQRSD-SISTEMA BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS 
 

 
5.1. TOTAL, PETICIONES REGISTRADAS Y RECIBIDAS1 A TRAVÉS DEL 

SISTEMA BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS               
                                               

 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 06/04/2020 

 

En el mes de marzo de 2020 el Jardín Botánico José Celestino gestionó a través del 

Sistema Bogotá Te Escucha-SDQS un total de 278 PQRSD. 

 
Acatando indicaciones igualmente de la Subdirección de Calidad del Servicio, el Jardín 

Botánico de Bogotá está cumpliendo con el registro y atención de los requerimientos 

ciudadanos en la franja establecida por el administrador funcional central,  que es  de 

dos (2) horas diarias; adicionalmente en razón a que no es suficiente el tiempo para 

poder atender la demanda de requerimientos, se está realizando registro y gestión de 

PQRSD a través del sistema en horario nocturno, a partir de la 5:30 P.M. y fines de 

semana, horario permitido para todas las entidades distritales durante la contingencia. 

 

 
1 Peticiones creadas directamente por la Entidad ingresados por los canales de interacción ciudadana, peticiones 

registradas por la ciudadanía y peticiones recibidas por traslado de otras entidades distritales. “Fuente Guía para la 

elaboración del informe de gestión de peticiones ciudadanas; Secretaría General de la Alcaldía Mayor, D.C”. 
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La Oficina de Atención al Ciudadano registró en el sistema Bogotá Te Escucha-SDQS 

278 requerimientos para trámite interno y/o traslado por competencia; PQRSD recibidas 

a través de los diferentes canales de interacción; adicionalmente,  en la misma oficina  

se orientó y dio respuesta en la inmediatez a solicitudes de información referente a los  

productos y servicios ofertados por la Entidad a través de la extensión de quejas a 183 

usuarios y de manera presencial a 54 usuarios para un total de 237 visitantes. Del total 

de solicitudes atendidas de manera telefónica se registró en el sistema para trámite 15 

solicitudes y del total de solicitudes atendidas de manera verbal presencial se 

registraron en el sistema 9 solicitudes para trámite.  

 
 

5.2. GESTIÓN DE PQRSD RECIBIDAS A TRAVÉS DE LOS CANALES DE 

INTERACCIÓN CIUDADANA2 

 

En el siguiente gráfico se detallan los canales de interacción dispuestos por la Entidad, 

en el marco de la política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, Decreto 197 de 

2014.  

 

En el periodo se recibió a través de los correos institucionales 193 PQRSD, 

corresponde al 69,44% del total de requerimientos. El canal E-mail sigue siendo el 

medio más utilizado por la ciudadanía para interponer sus peticiones; seguido en este 

periodo del canal Web con 29 requerimientos que corresponde al 10,89% de PQRSD. 

El canal telefónico se ubicó en el tercer lugar en el mes de marzo con 23 PQRSD, el 

8,39%.   

 

 

 
2 El número de PQRSD relacionado en el Gráfico corresponde a requerimientos recibidos a través de los correos 

institucionales de la Entidad, a través de la web, teléfono extensión de quejas de la Entidad y de la línea 195, canal 

escrito, buzón de sugerencias y presencial 
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Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 06/04/2020 

 

A través de los canales E-Mail, Web y Teléfono se recibió el mayor número de 

peticiones 245 que equivale al 88,72%.  

 
A través de canal Escrito, Buzón de Sugerencias y Presencial se recibieron 33 

requerimientos y equivale al 11,28%.                 

 

 

5.3. REQUERIMIENTOS POR TIPOLOGÍAS3 O MODALIDADES  
 

En el mes de marzo se gestionaron en el Sistema Bogotá Te Escucha-SDQS 115 

SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN, equivale al 41,37% del total de 

solicitudes registradas en el sistema. Según reporte de PQRSD la Entidad había 

atendido 102 SOLICITUDES DE INFORMACIÓN que equivale al 46,58% del 100% de 

peticiones respondidas del periodo analizado.  En trámite quedaron 13 solicitudes. El 

 
3 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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mayor número de solicitudes en este periodo fue por el subtema CAPACITACIÓN Y 

ASISTENCIA EN AGRICULTURA URBANA.  

 
Del total de PQRSD, 76 correspondió a DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS 

GENERAL, equivale al 27,34%. A la fecha del reporte de peticiones la Entidad había 

tramitado 56 peticiones corresponde al 25,57% del total de PQRSD respondidas del 

mes de marzo y 20 quedaron en trámite. El subtema causa del mayor número4 de DPIG 

sigue siendo MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO EN ESPACIO 

PÚBLICO Y DE USO PÚBLICO. 

 

      

               

 Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 06/04/2020 

 

Los DERECHOS DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR ocuparon el tercer lugar 

en el periodo analizado con 67 peticiones el 24,10% del total de requerimientos 

registrados y recibidos a través de la web. Se evidencia en el reporte de PQRSD que 46 

DPIP que corresponde al 21,00% de requerimientos finalizadas en el periodo del mes; 

 
4 Para determinar la cantidad de PQRSD por subtema, se toma 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”. 



 
 

9 
 

en proceso quedaron 21 DPIP. El subtema más reiterado de los DPIG fue por 

ASESORÍAS TÉCNICAS EN ARBORIZACIÓN URBANA EN EL DISTRITO CAPITAL 

(PRIVADOS). 

 
En el reporte de PQRSD se evidencian 9 requerimientos con la modalidad de 

SUGERENCIAS, corresponde al 3,24%. El motivo de mayor sugerencia fue 

INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES. La totalidad de sugerencias se atendieron 

en el periodo y corresponde al 4,11% del total de peticiones atendidas. 

 
En el mes analizado se recibieron 4 RECLAMOS, El 1,44% del total de inconformidades 

con esta modalidad. El subtema más reiterado continúa siendo INFRAESTRUCTURA E 

INSTALACIONES. En el reporte de PQRSD se evidencian 3 RECLAMOS atendidos, 

corresponde al 1,37%; quedaron en curso 1 inconformidad. 

 
El menor número, se gestionaron en el periodo 3 CONSULTAS el 1,08%; del total de 

CONSULTAS se respondieron 1 en el periodo y equivale al 0,46%.  En el mes de marzo 

se gestionaron 3 inconformidades con la modalidad de QUEJA corresponde al 1,08%, y 

se finalizó 1 el 0,46%. Con la modalidad de SOLICITUDES DE COPIA se recibió 1 

solicitud el 0,36% y fue atendida en el periodo analizado, corresponde al 0,46% de las 

PQRSD atendidas. 

Las 219 PQRS del mes de marzo, finalizadas en el mismo mes, se atendieron en los 

términos de ley. 
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5.4. PETICIONES CERRADAS DE PERIODOS ANTERIORES 
 

PQRSD DE PERIODOS ANTERIORES  
FINALIZADOS EN EL MES DE MARZO 

TIPOLOGÍA O MODALIDAD CANTIDAD % 

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 52 14,25% 

DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR 48 13,15% 

DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL 29 7,95% 

CONSULTA 7 1,92% 

SUGERENCIA 7 1,92% 

QUEJA 2 0,55% 

DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN 1 0,27% 

RECLAMO   0,00% 

SOLICITUD DE COPIA   0,00% 

TOTAL 146 40,00% 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 06/04/2020 

Las dependencias de la Entidad dieron respuesta en el mes de marzo a 146 

requerimientos ingresados de periodos anteriores, corresponde al 40,00% del total de 

peticiones finalizadas en el periodo analizado.  Según reporte de PQRSD el total de 

PQRSD de periodos anteriores se atendió en los términos de ley. 

 
Total de PQRSD finalizadas en el mes de marzo del periodo analizado y de periodos 

anteriores 365.  

 

5.5. PETICIONES TRASLADADAS POR COMPETENCIA5 
 

En el mes analizado el Jardín Botánico José Celestino Mutis recibió a través del canal 

TELEFÓNICO, de manera PRESENCIAL y la WEB, un total de 53 requerimientos que 

se trasladaron por competencia a través del BOGOTÁ TE ESCUCHA-SISTEMA 

 
5 Total, de traslados realizados por la Entidad. En esta sección se incluyen las variables peticiones solucionadas por 

traslado y solucionadas por asignar –trasladar, registradas y recibidas del periodo actual  y peticiones de periodos 

anteriores. “Fuente Guía para la elaboración del informe de gestión de peticiones ciudadanas; Secretaría General de 

la Alcaldía Mayor, D.C”. 
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DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES a las entidades distritales que se detallan en 

la siguiente Tabla: 

 

PETICIONES TRASLADADAS POR COMPETENCIA 

ENTIDAD QUE RECIBE CANTIDAD % 

SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE 33 62,26% 

UAESP 12 22,64% 

ACUEDUCTO - EAB 4 7,55% 

CODENSA 3 5,66% 

SECRETARÍA DE INTEGRACIÓN SOCIAL 1 1,89% 

TOTAL 53 100,00% 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 06/04/2020 

 

 

Las entidades con el mayor número de requerimientos recibidos siguen siendo la 

Secretaría Distrital de Ambiente y la UAESP. Se evidencia un consolidado entre las dos 

entidades distritales de 45 PQRSD recibidas que equivale al 84,91% del total de 

peticiones trasladadas.   

 
De la totalidad de requerimientos trasladados 33 que corresponde al 62,26% fue 

realizado en la inmediatez por la Oficina de Atención al Ciudadano y 20 PQRSD que 

equivale al 37,74% fueron trasladadas por las dependencias Oficina de Arborización 

Urbana y la Subdirección Educativa y Cultural de la Entidad. 

 

5.6. TIEMPO PROMEDIO6 DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA Y 
TIPOLOGÍA 

 

 
6 Para determinar el tiempo promedio de las respuestas, se toma el total de PQRSD finalizadas por la Entidad del 

periodo actual y de periodos anteriores “Fuente Guía para la elaboración del informe de gestión de peticiones 

ciudadanas; Secretaría General de la Alcaldía Mayor, D.C”. 
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TÉRMINOS PARA DAR RESPUESTA LEY 1755 DE 2015 30 15 15 15 15 15 10 10 15

ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA 7 13 13 8 14

AGENDA CULTURAL 13 2 15

ARBOLADO JOVEN Y JARDINERÍA 24 11 11 10 6 12

DIRECCIÓN 8 10

INTERPRETACIÓN 13 12 8 13

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 3 7 3 8

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 15 8 12

OFICINA ASESORA JURIDÍCA 6 1 9

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 8 11 6 13

OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 14

OFICINA DE CONTROL INTERNO 10

SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 12 10 8 9

SUBDIRECCION CIENTIFÍCA 7 4 6

SUBDIRECCIÓN TECNICA OPERATIVA 5 11 12 12 7 13

PROMEDIO 15 8 8 11 8 12 6 9 12

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR DEPENDENCIA Y TIPO O MODALIDAD 

 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 06/04/2020 
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El tiempo promedio de respuesta en el mes analizado fue de 15 días hábiles para las 

CONSULTAS.  

 

De 6 días hábiles las SOLICITUDES DE ACCESO A LA INFORMACIÓN y de 9 días 

para las SOLICITUDES DE COPIA. 

 
De 8 a 12 días las PQRS que deben responderse en los 15 días hábiles. 

 
 

5.7. PQRSD POR DEPENDENCIA Y PROCESO7 

 

GESTIÓN DE PETICIONES POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO 

DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO CANTIDAD  % 

ARBOLADO JOVEN Y JARDINERÍA 84 29,37% 

ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA 41 14,34% 

MANEJO SILVICULTURAL ARBOLADO ANTIGUO 33 11,54% 

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 28 9,79% 

AGENDA CULTURAL 27 9,44% 

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 21 7,34% 

INTERPRETACIÓN 20 6,99% 

SUBDIRECCION CIENTÍFICA 11 3,85% 

SECRETARIA GENERAL Y DE CONTROL DISCIPLINARIO 8 2,80% 

OFICINA ASESORA JURÍDICA 7 2,45% 

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 5 1,75% 

OFICINA DE ATENCIÓN AL CIUDADANO 1 0,35% 

TOTAL 286 100,00% 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 06/04/2020 

 
Los procesos con el mayor número de requerimientos recibidos y en el periodo 

analizado son: El Proceso de Aplicación del Conocimiento y el Proceso de Apropiación 

del Conocimiento con un número importante de PQRSD 254 corresponde al 88,81% del 

total de peticiones gestionadas en el periodo. 

 
7 El resultado se obtiene de las variables estado petición inicial en trámite – por asignación, con el fin de que se 

evidencie la cantidad recibida por cada dependencia y o grupo de apoyo. La totalidad de PQRSD son registradas, 

asignadas y/o trasladadas por la Oficina de Atención al Ciudadano de la Entidad. “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 Proceso de Aplicación del Conocimiento (Subdirección Técnica Operativa) recibió el 

mayor número de requerimientos ciudadanos en el mes de marzo, 166 PQRSD que 

corresponde al 58,04% del total de peticiones recibidas y finalizadas.  
 

El Proceso de Apropiación del conocimiento (Subdirección Educativa y Cultural) recibió 

y 88 corresponde al 30,77% de peticiones. 

 

6. SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE CLARIDAD, 
CALIDEZ, COHERENCIA Y OPORTUNIDAD DE LAS RESPUSTAS Y MANEJO 
DEL SISTEMA BOGOTÁ TE ESCUCHA-SDQS.  

 

6.1. Metodología 
 

El análisis se realiza tomando como base el reporte mensual de gestión de PQRSD 

enviado por el administrador funcional de la Dirección Distrital de Calidad del Servicio 

de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C. 

 
6.1.1. Se tomó de manera aleatoria entre 5 y 15 PQRSD de acuerdo con el número de 

requerimientos asignados en el mes de marzo a cada una las dependencias de la 

Entidad, para efectos de seguimiento de la Claridad, Calidez, Coherencia y Oportunidad 

de las respuestas y manejo del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS. 

 
6.1.2. La evaluación del requerimiento se realiza ingresando al sistema Bogotá Te 

Escucha-SDQS y se realiza una lectura del asunto de la petición y la respuesta emitida 

por la dependencia con el fin de validar si cumple con los criterios de Claridad, Calidez, 

Coherencia y Oportunidad; de igual manera se verifica si se dio respuesta de fondo y en 

términos comparando fecha de inicio de los términos y la fecha de respuesta.  

 

En la evaluación del manejo del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS se revisa el canal 

de salida de la respuesta, éste debe corresponder al medio registrado por los 
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requirentes para efectos de notificación, también se verifica la existencia de los anexos 

si se mencionaron en el escrito.   

 
6.2. Resultado del análisis 

 
En la siguiente tabla se relaciona la cantidad de requerimientos evaluados. El número 

de PQRS que no cumplieron con los criterios y con el buen manejo del sistema Bogotá 

Te Escucha-SDQS y la dependencia que emitió la respuesta.    

 
Peticiones evaluadas por dependencia 

 

Cantidad de 

PQRS 

evaluadas 

Cantidad de PQRS que no 

cumplen con los criterios y 

manejo del sistema Bogotá 

Te Escucha-SDQS 

 

 

Dependencia compentente 

15 6 Oficina de Arborización Urbana 

15 4 Subdirección Educativa y Cultural 

5 5 Subdirección Científica 

5 2 Subdirección Técnica Operativa 

1 1 Oficina de Control Interno 

5 2 Oficina Asesora Jurídica 

3 1 Secretaría General y de Control 

Disciplinario 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 06/04/2020 

 

De 278 requerimientos gestionados por las dependencias de la Entidad en el mes de 

marzo de 2020 se evaluaron 57 respuestas equivalente al 21% de los requerimientos. 

Del total de requerimientos evaluados 22 que corresponde al 8% presentó falencias en 

la gestión de las PQRSD y en el manejo del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS. 

 
De manera complementaria se elabora memorando informativo dirigido a cada una de 

las dependencias cuyas respuestas no cumplieron con los criterios evaluados, con el fin 

de que se adelanten las acciones pertinentes para el mejoramiento continuo de las 

respuestas emitidas a los ciudadanos y ciudadanas.  
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6.3. Acción preventiva: Seguimiento mensual al cumplimiento de los criterios de 

Claridad, Calidez, Coherencia y Oportunidad de las respuestas emitidas y 

operatividad del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS, rol de las dependencias 

de la Entidad.  

 

6.4. Acción correctiva: se presentará en comité de MIPG el resultado del análisis 

del seguimiento del primer trimestre de la vigencia con el fin de que las áreas 

incorporar acciones en el los Planeas de Mejoramiento por Proceso. 

 

7. ANÁLISIS DE OTRAS VARIABLES  
 

7.1 PARTICIPACIÓN POR LOCALIDAD 

 
 PARTICIPACIÓN POR LOCALIDAD 

LOCALIDAD CANTIDAD % 

01 - USAQUÉN 14 5,04% 
08 - KENNEDY 11 3,96% 
11 - SUBA 6 2,16% 
10 - ENGATIVÁ 4 1,44% 
03 - SANTA FÉ 3 1,08% 
07 - BOSA 3 1,08% 
02 - CHAPINERO 2 0,72% 
04 - SAN CRISTÓBAL 2 0,72% 
05 - USME 2 0,72% 
12 - BARRIOS UNIDOS 2 0,72% 
13 - TEUSAQUILLO 2 0,72% 
06 - TUNJUELITO 1 0,36% 
09 - FONTIBÓN 1 0,36% 
18 - RAFAEL URIBE URIBE 1 0,36% 
19 - CIUDAD BOLÍVAR 1 0,36% 
(en blanco) 223 80,22% 

TOTAL 278 100,00% 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 06/04/2020 
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De acuerdo con la información suministrada por la ciudadanía en el registro de sus 

peticiones en el BOGOTÁ TE ESCUCHA-SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y 

SOLUCIONES (SDQS), se identifica que 55 ciudadanos el 19,78% registraron su 

localidad y 223 ciudadanos que representa el 80,22%, omitió esta información 

 
7.2. PARTICIPACIÓN POR ESTRATO 

 

En la información reportada por el sistema Bogotá Te Escucha-SDQS 60 requirentes 

diligenciaron el campo de datos demográficos, representan 21,58%.    

                                                          

                                 
Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 06/04/2020 

 

La participación más alta en este periodo fue para el estrato 2 con 18 peticionarios, el 

6,47%; seguido del estrato 3 con 16 requirentes el 5,76%.  El estrato 1 con una 

participación de 9 peticionarios el 3,24%. El estrato 4 con una participación de 8 

requirentes el 2,88%; seguido del estrato 6 con 7 peticionarios con una participación del 

2,52%.  El estrato 5 con 2 usuarios corresponde al 0,72%.  Del total de usuarios 218 

corresponde al 78,42% no registraron información relacionada con la estratificación. 
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7.3. TIPO DE REQUIRENTE 

         

PARTICIPACIÓN POR TIPO DE PERSONA 
PERSONA CANTIDAD % 
NATURAL 240 86,33% 
JURÍDICA 28 10,07% 
ANÓNIMO 9 3,24% 
ESTABLECIMIENTO COMERCIAL 1 0,36% 
TOTAL 278 100,00% 

Fuente: Reporte Bogotá Te Escucha- SDQS de fecha 06/04/2020 

 

Referente al tipo de requirente 240 que corresponde al 86,33% son Personas Naturales. 

Del total de usuarios 28 se identificaron como Personas Jurídicas, corresponden al 

10,07%. En el periodo se recibieron 9 Anónimos, corresponde al 3,24% y  se identificó 

como Establecimiento Comercial 1 usuario, corresponde al  0,36%. 

 
8. CONCLUSIÓN 

 
El análisis realizado al comportamiento en la gestión de las peticiones ciudadanas por 

cada una de las dependencias y los grupos de apoyo del Jardín Botánico José 

Celestino Mutis, nos permite deducir que a pesar de las fallas que está presentando el 

sistema Bogotá Te Escucha-SDQS, se logró registrar y dar solución a través del 

sistema a un número importante de peticiones presentadas por los ciudadanos y 

ciudadanas a través de los diferentes canales de interacción; 278 requerimientos 

registrados y recibidos en el periodo analizado, de los cuales se finalizaron del mes de 

marzo 219 que equivale al 78,78%. En proceso quedaron 59 requerimientos 

corresponde al 21,22%.  De periodos anteriores se finalizaron 146 requerimientos. En 

total 365 PQRSD finalizadas en el mes de marzo del periodo analizado y de periodos 

anteriores. El total de PQRSD respondido en los términos de ley. 

 



 
 

19 
 

Es de anotar que a partir de la segunda quincena del mes de marzo disminuyó el 

número de requerimientos presentados por la ciudadanía a raíz de la emergencia 

decretada por el Ministerio de Salud y Protección Social por causa del COVID-19. 

 
Respecto al tiempo promedio de respuestas no superó los 12 días para las peticiones 

que deben responderse dentro de los 15 días hábiles y de 6 a 9 días para las peticiones 

que deben responderse en 10 días hábiles.  

 

9. RECOMENDACIONES  
 

 
➢ Se mantiene la recomendación para los jefes de áreas realizar seguimiento 

continuo a las quejas, reclamos y sugerencias recibidas en cada dependencia. 

➢ Se mantiene la recomendación con respecto a agilizar la contratación del 

profesional que se encargue de realizar el desarrollo de la interfaz entre los 

sistemas Bogotá Te Escucha-SDQS y el sistema CORDIS, para dar 

cumplimiento a las acciones planteadas en el Plan de Mejoramiento. 

➢ Orientar a los usuarios del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS gestionar las 

PQRS en las franjas establecidas por la Subdirección de Calidad del Servicio. 

➢ Se recomienda realizar seguimiento por parte de los jefes de las áreas a las 

respuestas emitidas a través del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS con el fin de 

garantizar que los requirentes reciban respuestas de fondo y de calidad y en los 

términos legales. 

➢ Que la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano en calidad de administradora 

funcional del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS dé solución definitiva a las fallas 

que está presentando el sistema a la mayor brevedad posible, toda vez que debe 

garantizar el normal  funcionamiento de esta importante herramienta, en razón a 

que el acceso al sistema por franjas está generando reprocesos, no posibilita 
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brindar a los ciudadanos la información requerida de manera inmediata en  la 

consulta de sus peticiones.  Adicionalmente está generando un desgaste con la 

labor que se viene realizando fuera del horario normal, en razón a que para 

poder garantizar el cumplimiento del registro y gestión de las PQRS se debe 

realizar en horario nocturno y fines de semana. 

 
 

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. 

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

                                  Oficina de Atención al Ciuadano-Jardín Botánico José Celestino Mutis 

 

Revisó:  Doris Nancy Alvis Palma, 

             Profesional contratista de la Secretaría General y de Control Disciplinario 

 
 

 

 


