
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

INFORME DE GESTIÓN 

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS 

I TRIMESTRE DE 2016 

 

JARDÍN BOTÁNICO JOSÉ CELESTINO MUTIS 

 

SERVICIO AL CIUDADANO 

 

 

El análisis del presente informe se hace con base en la información obtenida del  Sistema Distrital 

de Quejas y Soluciones y se describe así: 

 

1. Informe estadístico de PQRS por tipología, entidades,  dependencias, canal y gestión  

de las peticiones en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones  

2. Informe causa de Quejas, Reclamos y Sugerencias atendidas a través del  Sistema 

Distrital  de Quejas y Soluciones 

 

El informe se presenta haciendo una descripción de las peticiones recibidas  durante los meses de 

enero, febrero y marzo, teniendo en cuenta el tipo de petición, el canal de ingreso y el estado de 

trámite a la fecha de corte 25 de Abril  de 2016 

 

1. Informe estadístico de PQRS por tipología, entidades,  dependencias, canal y gestión  

de las peticiones en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones  

 

De acuerdo con lo estipulado en el  Decreto 371 de 2010, las peticiones que ingresen a la entidad 

por los canales dispuestos al servicio de la ciudadanía, se deben ingresar en el Sistema Distrital 

de Quejas y Soluciones y asignar a las dependencias de la entidad con el fin de que sean 

atendidas en los términos de ley. 

 

En el periodo comprendido entre el 1 de Enero   de  2016  al 31  de Marzo  de  2016  se ingresó 

en el Sistema Distrital  de Quejas y Soluciones Distrital herramienta gerencial y de control que 

permite conocer las inquietudes de la ciudadanía con respecto a los productos y servicios 

prestados por la Entidad en el desarrollo de sus funciones; un total de  411    requerimientos de 

competencia del Jardín Botánico, peticiones que fueron asignadas a las diferentes dependencias 

de la entidad para el respectivo trámite.   

En el primer  trimestre del 2016, el mayor número de PQRS fue por Solicitud de Información con 

(141) requerimientos, el 34% del total atendido; seguido de Peticiones de Interés Particular con 

(113) requerimientos, el 27%.  En un tercer lugar se encuentra Derechos de petición de interés 

general con  el 17% de la totalidad de las PQRS.                                                                        1 



 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Detalle de las peticiones por tipología    Gráfica 1 

 

    
 

Es de anotar que en el informe estadístico se relacionan solamente las  peticiones que requirieron 

de trámite interno.  

 

En el trimestre reportado se atendió de manera inmediata  en la Oficina de Atención al 

Ciudadano, un total de 746 solicitudes así: 

 

Detalle por Canal y Asunto 
 

Medio de Atención 

Información sobre productos y 

Servicios del Jardín Botánico 

Información sobre trámite 

demás entidades del 

Distrito 

Presencial 390 10 

Teléfono 329 17 

Total 719 27 

 

De igual manera, se recibió en la Oficina de Atención al Ciudadano un total de (91) peticiones, de 

competencia de otras entidades del Distrito; peticiones que fueron ingresadas en el Sistema 

Distrital de Quejas y Soluciones. 

       

Relación de entidades 

Entidad Cantidad de PQRS registradas- 

SDQS 

Secretaría de Ambiente 55 

Acueducto 3 

Unidad Administrativa Especial de Servicios Públicos 11 

CODENSA 6 

Gas Natural 1 

FOPAE 1 

DADEP 2 

 Instituto de Recreación y Deporte 1 

TOTAL 80 
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 Información estadística por canal 

 

Los requerimientos que se ingresaron en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones se recibieron 

a través de los siguientes canales de interacción ciudadana así:   

 

|

Canal Cantidad %

Buzón 34 8

E-Mail 211 51

Escrito 51 12

Presencial 35 9

Teléfono 42 10

Web 38 9

Total Trimestre 411 99  

   

El mayor número de peticiones recibidas en el periodo ingresaron a través de correo institucional 

con  (211) PQRS el 51%; seguido del medio escrito con (51) PQRS, el 12% del total de 

peticiones  

 

Es de anotar que en el sistema SDQS sólo se ingresan las peticiones que presenta la ciudadanía, 

no se ingresan las peticiones interinstitucionales, lo anterior,  por instrucciones de la Alcaldía 

Mayor. 

 

 Estado actual de las peticiones ingresadas en el Sistema Distrital de Quejas  y Soluciones 

en el primer trimestre de 2016 

 

A la fecha de presentación de este informe se evidencian en trámite 18 peticiones 

correspondientes al mes de marzo de 2016 

 

1. Informe causa de Quejas, Reclamos Y Sugerencias Sistema Distrital de Quejas y 

Soluciones 

 

 Causa de Quejas 

 

En el periodo reportado se recibieron 4 quejas  el 1% de la totalidad de los requerimientos 

atendidos en el primer trimestre de 2015.                  
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Análisis                 

El Mayor número de quejas recibidas fue por 

Atención y Servicio a la Ciudadanía.  Las 

quejas tuvieron que ver con inconformidades 

de la ciudadanía frente a actuaciones  

 

indebidas en el ejercicio de las funciones de 

servidores públicos y contratistas de 

Secretaría General, Arborización, y del 

personal de la cafetería de la entidad.   

Detalle de Quejas por Subtema 

 

Cantidad

1

3

4

Quejas por Subtema

Asesorías Arborización

Atención y servicio a la ciudadanía

Total Trimestre

 

 

 

 Causa de los Reclamos 

 

En este periodo,  se atendieron a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones 27 reclamos, 

el 7% de la totalidad de las peticiones atendidas. 

 

                 Relación de Reclamos                                                                      Análisis 
Cantidad %

9 33%

6 22%

1 4%

3 11%

1 4%

6 22%

1 4%

27 100%

Reclamos por Subtema

Atención y Servicio a la ciudadanía

Escombro material vegetal talas

Manejo Fitosanitario

Arbolado plantación y mantenimiento árboles 

Educación y formación ambiental

Manejo silvicultural arbolado antiguo

Eventos

Total general  

 

En el periodo el mayor número de reclamos 

fue por  Atención y servicio a la ciudadanía 

con  (9) reclamos, el 33% de la totalidad; 

seguido de los subtemas Escombro material 

vegetal y Manejo silvicultural arbolado 

antiguo con  (6) reclamos por cada uno de 

estos subtemas; el 22% del total de reclamos.

 

En el trimestre anterior,  el mayor número de reclamos fue por dejación de escombros de material 

vegetal con 15 requerimientos, en este trimestre bajó a 6 reclamos por el mismo asunto.  

 

Es de anotar, que si bien es cierto que no hubo un número mayor a 10 peticiones por el mismo 

asunto; igual se le envío a la Subdirección Técnica la relación de los reclamos atendidos por esta 

dependencia y se les sugirió revisar e implementar las mejoras que sean del caso. 

 

 Causa de las Sugerencias 

 

  El 10% de los requerimientos ingresados en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones 

correspondió a sugerencia. Total de sugerencia 43. 
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Relación de Sugerencias                                                          Análisis 

   

Sugerencias por Subtema Cantidad %

Atención y servicio a la ciudadanía 11 26%

Campañas, eventos 2 5%

Colecciones del JBB- Etiquetado 10 23%

Cursos y talleres 1 2%

Manejo fitosanitario arbolado antiguo 2 5%

Reserva de cupos y visitas 1 2%

Temas administrativos y financieros 8 19%

Arbolado plantació y mantenimiento árboles jóvenes 7 16%

Infraestructura e instalaciones 1 2%

Total Trimestre 43 100%    
 

En el detalle de peticiones por subtema se 

evidencia que el mayor número de 

sugerencias fue por Atención y servicio a la 

ciudadanía con 11 sugerencias, el 26% del 

total; seguido de Colecciones del Jardín 

Botánico y etiquetado, con 10 sugerencias 

con el 23%. 

 

Los temas motivo de las sugerencias fueron 

principalmente por falta de mantenimiento 

de las colecciones del Jardín Botánico y en 

lo referente al servicio a la ciudadanía, por 

falta de mantenimiento de los baños 

públicos. 

 

Respecto a las sugerencias por mantenimiento de las colecciones vivas del Jardín Botánico, desde 

Atención al Ciudadano se consultó a  la Subdirección Técnica sobre las acciones de 

mejoramiento implementadas y la respuesta fue la siguiente:  (..) de acuerdo a tu solicitud, me 

permito informarte que la mayoría de las sugerencias que han entrado por el sistema SDQS, es 

por el mantenimiento y las especies que se encuentran secas de las colecciones vivas, tema que 

se nos sale de las manos por el verano, sin embargo en algunas zonas del Jardín Botánico se 

contrató el servicio de riego por carro tanques, así mismo frente a otros requerimientos se 

tomaban las acciones posibles para minimizar al máximo los reclamos”. 

 

 

 

 

LUZ STELLA CARRILLO SILVA 

Secretaria General y de Control Disciplinario 

 
Proyectó y elaboró:   Amilde R, Apoyo Técnico Servicio  al  Ciudadano                      
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