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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 cuarto 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 octubre al 31 de diciembre 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. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

4 
 

5. ATENCIÓN AL CIUDADANO IV TRIMESTRE 2020 
 

El Jardín Botánico José Celestino Mutis para la atención y 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 octubre al 31 de diciembre de 2020, en atención y 

servicio a la ciudadanía se recibieron a través de los diferentes canales 2.343 

solicitudes sobre los productos y servicios ofertados por la Entidad, de los cuales 797 

solicitudes se atendieron en la inmediatez en la extensión 1012 de quejas y reclamos y 

de manera presencial. En la atención telefónica y presencial con respuesta inmediata se 

atendió en el periodo analizado un número importante de solicitudes con relación a: 

registro en el portal web, visitas guiadas, costo ingreso; Información sobre trámite 

entidades distritales; consulta de petición; información sobre asesorías técnicas; alquiler 

de espacios, entre otras. Las solicitudes que requirieron de trámite que corresponde a 

1.546 PQRSD se recibieron y registraron en el sistema “Bogotá te escucha” para trámite 

interno. 
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En el periodo analizado el tiempo promedio de atención de manera presencial fue de 

00:00 minutos a 1:04 minutos. En atención telefónica el tiempo promedio de atención 

fue de 00:00 minutos a 0:59 minutos. 

 

5.1. TOTAL REQUERIMIENTOS REGISTRADOS EN EL SISTEMA “BOGOTÁ 
TE ESCUCHA” POR MES IV TRIMESTRE  

 

En el sistema “Bogotá te escucha” se registró y recibió en el mes de octubre el 34,86% 

de las peticiones; el 26,52% en el mes de noviembre y el mes de diciembre el 38,62% 

de los requerimientos ciudadanos para trámite interno. 

 

 

Gráfico 1.  Total solicitudes con atención inmediata  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 05/01/2021 

 

Se observa en el gráfico 1., que el mayor número de peticiones se recibió en el mes de 

diciembre con un incremento del 31% comparado con el mes de noviembre y del 10% 

con respecto al mes de octubre. En el periodo analizado se incrementó en un 9% el 

número de PQRSD registradas en el sistema “Bogotá te escucha” comparado con el III 

trimestre de la vigencia del 2020. 
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5.2. PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE INTERACCIÓN IV TRIMESTRE  
 

En el Gráfico 2., podemos observar que en el IV trimestre de la vigencia el 0,5% de 

PQRSD ingresó a través del canal Buzón de Sugerencias, el 75,2% por medio del canal 

E-Mail, un 3,5% por medio Escrito con radicación física; el 2,1% de manera presencial 

para trámite interno; el 4,1% ingresó por medio de las Redes Sociales; el 5,5% por 

medio de la canal telefónica para trámite interno y a través del mismo sistema “Bogotá 

te escucha” canal Web se recibió el 9,1%. El canal E-Mail y Web los más 

representativos en el IV trimestre del total de canales caracterizados al igual que ocurrió 

en el III trimestre.  

 

 
 

Gráfico 2.  Clasificación Canales de interacción  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 05/01/2021 

 

 
5.3. MODALIDAD DE LAS PETICIONES IV TRIMESTRE 

 

En la presentación de peticiones ciudadanas continúan en los primeros lugares las 

Solicitud de Acceso a la Información en este periodo con 725 solicitudes, que 

corresponde al 46,9%, con un incremento del 9% comparado con el III trimestre. La 
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modalidad Derecho de Petición de Interés Particular pasó del tercer lugar al segundo 

lugar de participación con 409 requerimientos, correspondiente al 26,5%; con un 

incremento del 26% en el IV trimestre. Los Derechos de Petición de Interés General 

pasan del segundo lugar al tercer lugar de participación con 289 requerimiento y 

corresponden al 18,7%; esta modalidad presenta una disminución del 20% comparado 

con el trimestre anterior. 

 

 
 

Gráfico 3.  Clasificación modalidad de petición  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 05/01/2021 

 
En el IV trimestre se recibió y registró en el sistema “Bogotá te escucha” un 2,9% de 

peticiones con la modalidad de Consulta, presenta un incremento del 40% comparado 

con el trimestre anterior.   

 

La modalidad de Felicitación, Queja y Solicitud de Copia con una representación 

mínima comparado con las demás modalidades y se mantienen el promedio con 

respecto al III trimestre. Con la tipología Reclamo se presentó un incremento en el IV 

trimestre del 65% con respecto al III trimestre de la vigencia 2020 y la modalidad de 

Sugerencia disminuyó en un 48% comparado con el periodo anterior. En el trimestre 
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analizado no se evidencian en el reporte de PQRS requerimientos con la modalidad de 

Denuncias por Posibles Actos de Corrupción. 

 

5.4. TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES PQRSD FINALIZADAS 
 

 
Gráfico 4.  Top 5 Subtemas más recurrentes  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 05/01/2021 

 

De 1.546 requerimientos recibidos y registrado en el sistema “Bogotá te escucha”, el 

68,76% se encuentran dentro del Top 5 Subtemas más recurrentes, ocupando el primer 

lugar de participación el subtema Recorridos Guiados y Ecotalleres con el 20,40% 

solicitudes relacionadas principalmente con el registro de visitas por el alumbrado 

navideño.  El subtema Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana pasó de 

ocupar el primer lugar en el III trimestre, a ocupar el segundo lugar en este periodo con 

una representación del 15,19% y con un incremento del 6% con respecto al periodo 

anterior. 

 

El subtema Manejo Integral del Arbolado Antiguo pasa del segundo lugar a ocupar en el 

IV trimestre el tercer lugar con una representación del 13,05% y un incremento del 15%. 

Coberturas Urbanas (Arborización y Jardinería en espacio Público) se mantiene en el 

cuarto lugar en el periodo analizado con el 12,70% y un incremento del 22% en este 
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periodo. El subtema Atención y Servicio a la Ciudadanía se mantiene en el quinto lugar 

del Top 5 subtemas más recurrentes con una participación del 7,42% y un incremento 

del 24% con relación al III trimestre. 

 
5.5. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA 

 

 
Gráfica 5.  Clasificación de traslados por entidad competente  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 05/01/2021 

 

En el IV trimestre el Jardín Botánico de Bogotá de Bogotá trasladó a las entidades 

distritales 328 PQRSD por competencia. En el periodo analizado se incrementó en un 

15% el número de traslados. Las entidades distritales con el mayor número de 

requerimientos recibidos siguen siendo la Secretaría Distrital de Ambiente con un 

58,23%, seguida de la Entidad Unidad Administrativa Especial de Servicios Públicos 

(UAESP) con una representación del 23,17% y CODENSA con el 12,80%. Las demás 

entidades representan en conjunto el 5.8% de participación. 
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5.6. PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO 
DEL PERIODO ACTUAL Y DEL IV TRIMESTRE DE LA VIGENCIA 

 

Del total de dependencias y/o grupos de apoyo que gestionaron peticiones en el periodo 

analizado, las más representativas fueron: El Grupo de Apoyo Espacios Visitas con el 

24,04%; seguido del Grupo de Apoyo Coberturas Vegetales con 17,19% de 

participación. En tercer lugar, se ubica el Grupo de Apoyo Agricultura Urbana con el 

15,76%; seguido del Grupo de Apoyo Arbolado Adulto con una representación de 

12,91% y en el quinto lugar se ubica la dependencia Secretaría General y de Control 

Disciplinario con el 8,77%, como se puede evidenciar en la Tabla No 1. 

 

DEPENDENCIAS Y/O GRUPOS DE APOYO 
PERIODO 
ACTUAL % 

PERIODO 
ANTERIOR % 

TOTAL DE PQRSD 
GESTIONADAS 

POR PENDENCIAS 
Y/O GRUPOS DE 

APOYO % 

DIRECCIÓN 1 0,07%   0,00% 1 0,07% 
SECRETARÍA GENERAL Y DE CONTROL 
DISCIPLINARIO 45 3,21% 78 5,56% 123 8,77% 
OFICINA ASESORA JURÍDICA 3 0,21% 13 0,93% 16 1,14% 
OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 1 0,07% 4 0,29% 5 0,36% 
SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 20 1,43% 18 1,28% 38 2,71% 
SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 38 2,71% 4 0,29% 42 3,00% 
AGRICULTURA URBANA 182 12,98% 39 2,78% 221 15,76% 
OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 1 0,07% 4 0,29% 5 0,36% 
ARBOLADO ADULTO 66 4,71% 115 8,20% 181 12,91% 
COBERTURAS VEGETALES 33 2,35% 215 15,34% 248 17,69% 
SISTEMA DEL ARBOLADO SIGAU 2 0,14% 49 3,50% 51 3,64% 
ADMINISTRACIÓN EDUCATIVA 30 2,14% 5 0,36% 35 2,50% 
AGENDA CULTURAL 16 1,14% 1 0,07% 17 1,21% 
DEFENSOR DEL CIUDADANO 2 0,14% 3 0,21% 5 0,36% 
EDUCACIÓN AMBIENTAL 6 0,43% 5 0,36% 11 0,78% 
EDUCACIÓN CUENCAS 9 0,64% 1 0,07% 10 0,71% 
ESPACIOS VISITAS 331 23,61% 6 0,43% 337 24,04% 
SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL 45 3,21% 11 0,78% 56 3,99% 

Total general 831 59,27% 571 40,73% 1402 100,00% 

Tabla No 1.  Gestión de PQRSD IV Trimestre  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 05/01/2021 
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Las demás dependencias y/o grupos de apoyo relacionadas en la Tabla representan un 
20,83%. 
 
A la fecha de corte 31 de diciembre de 2020 la Entidad había finalizado del IV trimestre 

periodo actual 821 PQRSD y del III trimestre periodos anteriores había finalizado 571 

PQRSD. El total de PQRSD finalizadas del periodo actual y de periodos anteriores 

1.402 que corresponde al 100% de peticiones finalizadas de los dos periodos. 

 

5.7. RESULTADO SEGUIMIENTO ALEATORIO A RESPUESTAS IV 
TRIMESTRE 

 

 
Gráfico 6.  Resultado seguimiento aleatorio a respuestas  

Fuente: Reportes Bogotá te escucha- octubre-noviembre-diciembre 

 

Se tiene que de un total de 1.546 PQRSD finalizados se evaluaron en el IV trimestre 
364. Las variables con mejor desempeño Oportunidad, Coherencia, Claridad y Calidez 
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se mantienen en un rango del 100% al 93%. Con oportunidad de mejora Manejo 
adecuado del sistema “Bogotá te escucha se mantiene en un rango del 86% al 88%. 
 

5.8. INDICADOR GESTIÓN DE PQRSD DEL IV TRIMESTRE DEL 2020  
 

 
Gráfico 7.  Resultado indicador de eficacia  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 05/01/2021 

 

De 1.402 requerimientos finalizados en el periodo, 1.402 correspondiente al 99,93% se 

gestionó en términos de ley y una (1) PQRSD que corresponde al 0,07% se finalizó en 

el sistema “Bogotá te escucha” de manera extemporánea según reportes mensuales de 

PQRSD. 

 

En el cuarto trimestre se mejoró significativamente en la gestión de peticiones a través 

del mencionado sistema comparado con el III trimestre. La dependencia con gestión 

extemporánea de peticiones fue la Oficina Asesora de Planeación. 
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6. CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS III TRIMESTRE 

 
6.1. CAUSA DE QUEJAS  

 

En el reporte de PQRSD del trimestre analizado se evidencia que el Jardín Botánico 
recibió 13 requerimientos con la modalidad de Queja1. Con respuesta definitiva se 
identificaron las siguientes causas por subtema: 
 

• Recorridos Guiados y Ecotalleres: inconvenientes presentados con el registro de 

visitas en el portal web.  

• Subtema Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Público: el 

asunto tala indiscriminada de árboles y árbol en riesgo de caída.  

• Subtema Gestión del Talento Humano y Contratación: acoso laboral, persecución 

laboral, inconformidad por la gestión de la Oficina Asesora de Planeación.  

• El subtema Educación Ambiental y Participación: inconformidad, recorridos 

ecológicos humedales.  

• Subtema Cursos y Talleres: el motivo de la inconformidad no recibió información 

de día y hora del curso.  

• Con el subtema Coberturas Urbanas el asunto de la petición plantación y manejo 

integral de jardinería.  

• Atención y Servicio a la Ciudadanía la inconformidad se debió a la limitación para 

el ingreso.  

• Afectaciones por Plantación, Tala y Bloque: la causa dejación de escombros de 

material vegetal.  

 

En el trimestre analizado se presentó una disminución del 23,5% en el número de 

quejas comparado con el III trimestre de la vigencia 2020. 

 

 

 

 

 
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”.   

 



 
 

14 
 

 
Gráfico 8.  Causa de quejas por subtema  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 05/01/2021 
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6.2. CAUSA DE RECLAMOS 
 
Con la modalidad de Reclamo2 se recibieron 17 peticiones en el IV trimestre.  
 
Con respuesta definitiva se identificaron las siguientes causas: 
 

• El subtema Página Web y Sistemas de información: inconvenientes presentados 

con el formulario de registro de visitas.   

• Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Público: el asunto 

corresponde a labor inconclusa en la ejecución activad, traslados entre entidades 

y no ejecución de tala. 

• Coberturas Urbanas: la causa de la inconformidad mantenimiento integral de 

jardinería y restitución de árbol talado.   

• Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana: causa de la 

inconformidad inconvenientes con la proyección virtual de curso de agricultura 

urbana. 

• Subtema Aprovechamiento de Espacios Físicos del Jardín Botánico: el motivo del 

requerimiento, negación acceso a las instalaciones de la Entidad. 

• Subtema Afectaciones por Plantación Tala Poda, Bloqueo y Mantenimiento: por 

dejación de escombros.  

 

Comparado con el III trimestre en el IV se presentó un incremento del 29,9% el número 

de reclamos por inconvenientes presentados principalmente con el registro de visitas 

guiadas. 

 

 

 
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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Gráfico 9.  Causa de reclamos por subtema  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 05/01/2021 

 

 
6.3. CAUSA DE SUGERENCIAS  

 
De acuerdo con la información suministrada en el reporte de PQRSD en el trimestre 
analizado se gestionaron 10 Sugerencias3 presentadas por la ciudadanía y se 
identificaron por subtemas y número porcentual así: 
 

 
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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Gráfico 10.  Causa de sugerencias por subtema  

Fuente: Reporte Bogotá te escucha- Fecha 05/01/2021 

 

Servicio Social y Prácticas Universitarias: la sugerencia consistió en un ofrecimiento 
colaboración profesional en el campo de la genética.  
 

• Recorridos Guiados y Ecotalleres: se recibió una sugerencia sobre la publicación 
visible de información relacionada con el registro virtual de visitas.  

• Página Web y Sistemas de información: recomiendan más información para el 
ingreso y presentación de propuesta colaborativa.  

• Subtema Interacción Plantas Organismos: sugirieron intervenir contra una 
práctica implementada por el JB del Quindío contra el ecosistema y una 
propuesta de Bee Home.  
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• Capacitación y Asistencia Técnica:  con el asunto proyecto social en beneficio de 
estudiantes. En atención y Servicio a la Ciudadana se recibió una sugerencia 
sobre parqueadero para visitantes. 

 

En el IV trimestre se presentó una disminución del 56,6% en el número de sugerencias 

III trimestre de la vigencia 2020. 

 
 

7. RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN 
CIUDADANA 

 
De acuerdo con la encuesta aplicada se mide el 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 5TO Y 6TO BIMESTRE 

Ítems 
ASPECTOS PARA 

EVALUAR 
1 2 3 4 5 

No sabe                        
No 

responde 
Total 

1 
Profesionalismo y claridad 
de la información 

      3 44 2 49 

2 
Amabilidad y actitud del 
servicio 

      3 44 2 49 

3 Orientación y guía       4 40 5 49 

4 
Estado de las colecciones de 
la Entidad 

    1 5 30 13 49 

5 
Estado de la infraestructura 
e instalaciones 

    2 13 27 7 49 

 

Tabla No 2.  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 en este periodo fue para las variables 

1, “Profesionalismo y claridad de la información” y 2, “Amabilidad y actitud de servicio” 

con un 90%; por cada uno de variables. Luego, se ubicó la variable “Orientación y guía” 

con el 82%. La variable “Estado de las colecciones vivas” obtuvo el 61% de calificación 
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de satisfacción y la variable” Estado de la infraestructura” con un 55% de satisfacción y 

percepción. 

 

8. OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATENCIÓN Y SERVICIO A LA 
CIUDADANÍA EN EL IV TRIMESTRE DE LA VIGENCIA 2020 

 
• Se brindó información, atención y orientación en la inmediatez a los ciudadanos 

que requirieron del servicio a través del canal presencial, telefónico y correos 

electrónicos.  

• 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, gestión 

de PQRSD correspondiente a los meses de septiembre, octubre y noviembre 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 de los meses de septiembre, octubre y noviembre y el informe 

trimestral la vigencia reportada.  

• 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 septiembre, octubre y noviembre de 2020.  

• Se elaboró y presentó el informe de causa de quejas, reclamos, sugerencias y 

gestión atención al ciudadano del III trimestre de 2020 en Comité de MIPG.  

• Se elaboraron y presentaron los informes mensuales 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 IV y V bimestre y se realizó el envío al enlace de MIPG.  

• Se elaboró y presentó a la Oficina Asesora de Planeación el indicador de Eficacia 

correspondiente al III 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.  
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• Se atendieron las solicitudes presentadas por la Red Distrital de Quejas y 

Reclamos-Veeduría Distrital.  

• Se participó en la reunión del Nodo Intersectorial de PQRSD, en la reunión 

dirigida a los jefes de Control Interno y en la plenaria de la Red Distrital de 

Quejas y Reclamos, liderados por la Veeduría Distrital.  

• Se envío a los procesos misionales el reporte de quejas, reclamos y sugerencias 

presentado en el Comité de MIPG correspondiente al III trimestre 

• Se elaboró y presentó a la Secretaría General y de Control Disciplinario el 

informe de gestión en atención al ciudadano.  

• Se actualizaron los procedimientos de Atención de Requerimientos Ciudadanos y 

de Correspondencia Externa.  

• Se dio cumplimiento a las acciones del PAAC a realizarse en el tercer trimestre y 

se reportó al enlace de MIPG de la Secretaría General y de Control Disciplinario.  

• 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 III trimestre de la vigencia.  

• Se gestionó ante la Subdirección Educativa -Comunicaciones- la divulgación de 

información con respecto a la suspensión del servicio y atención virtual.  

• Se actualizaron los documentos asociados al Proceso de Atención al Ciudadano 

y se creó un nuevo documento de registro de atención al ciudadano a través de 

los canales de interacción.  

• Se presentaron solicitudes a la oficina de sistemas con relación a la actualización 

de la encuesta de satisfacción virtual y del Chat para dar cumplimiento a las 

acciones planteadas en el PMP.  

• Se dio respuesta a la Oficina de Control Interno y Disciplinario con respecto a 

requerimientos de consulta de información.  

• Se atendieron los requerimientos presentados por las áreas con relación a 

gestión de peticiones ciudadanas y reportes de gestión.  

• Se realizaron actividades de coordinación y seguimiento de la ventanilla de 

correspondencia y en la atención de los radicados.  

• Se dieron indicaciones a la Subdirección Educativa -Comunicaciones- 

relacionadas con la importancia de la participación en el Nodo de Comunicación 

y Lenguaje Claro liderado por la Veeduría Distrital y con respecto a la 
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implementación del protocolo para el manejo de las peticiones anónimas 

recibidas a través de las Redes Sociales. 

• Se participó en las mesas de trabajo de Participación Ciudadana, en la 

caracterización de grupos de interés y otras actividades relacionadas con el 

proceso.  

 
9.  CONCLUSIONES 

 

• En el IV trimestre analizado se incrementó el número de solicitudes 
principalmente de información en los meses de octubre y diciembre por el 
relanzamiento de programa de Agricultura Urbana y el alumbrado navideño de 
igual manera se incrementó el número de requerimiento para la gestión a través 
del sistema “Bogotá te escucha”. 

• Se incrementó el número de traslados por competencia a las entidades distritales 
principalmente a Secretaría Distrital de Ambiente y la UAESP, en comparación 
con el III trimestre de la vigencia del 2020. 

• En el IV trimestre de la vigencia el Jardín Botánico “José Celestino Mutis” 
gestionó el 99,93% de las PQRS dentro de los términos de ley. 

• Se mantuvo este periodo en los tres primeros lugares de participación, las 
modalidades Solicitudes de Acceso a la Información y los Derechos de Petición 
de Interés General y Particular. 

• El Talento Humano y Contratación el subtema más representativo en la 
presentación de quejas por parte de la ciudadanía; en los Reclamos el subtema 
Recorridos Guiados y Ecotalleres y en las Sugerencias los subtemas fue por 
Página Web e Interacción Plantas y Organismos. 

• En el análisis del resultado de la encuesta satisfacción y percepción ciudadana 
deja como resultado que las variables “Profesionalismo y claridad de la 
información” y la variable “Amabilidad y actitud de servicio” obtienen la 
calificación más alta por parte de los ciudadanos. 

• Se dio cumplimiento el periodo a la presentación de los informes de ley, a las 
acciones planteadas en el PAAC y a los requerimientos internos sobre la gestión 
en atención y servicio a la ciudadanía. 

• La Jardín Botánico ha procurado garantizar la atención y el servicio continuo a 
los ciudadanos de manera presencial y virtual a pesar de las restricciones por 
causa de la pandemia. 
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10. RECOMENDACIONES 
 

• Fortalecer los canales de interacción garantizando el recurso humano necesario 
para la atención oportuna de las solicitudes ciudadanas. 

• Seguimiento permanente en las áreas en la gestión de peticiones ciudadanas 
garantizando que cumplan con los criterios de claridad, calidez, coherencia y 
oportunidad. 

• Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones planteadas en Plan de 
Mejoramiento por Procesos por causa de quejas, reclamos y sugerencias. 
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