
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

INFORME DE GESTIÓN 

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS 

IV 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 

3. Información consolidada gestión PQRS vigencia 2016 

4. Informe atención al ciudadano 

 

 

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

Octubre, Noviembre y Diciembre de 2016; teniendo en cuenta el tipo de petición, el canal de 

ingreso y el estado de trámite.  De igual manera se presenta un informe consolidado de gestión de 

PQRS de la vigencia 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 sus dependencias con el fin de que sean atendidas en los 

términos de ley. 

 

En el periodo comprendido entre el 1 Octubre  de  2016  al 31  de Diciembre  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  584 requerimientos de 

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

de la Entidad para el respectivo trámite.   



 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Información estadística por tipologías                                                                           

 

En el periodo reportado el mayor número de peticiones fue Derechos de  Petición de Interés 

general con (231)  40%;   seguido de  las Solicitudes de Información con (141) requerimientos el 

24% del total atendido.  En un tercer lugar se encuentran los  Derechos de petición de interés 

particular (88) requerimientos,  el 15% de la totalidad de las PQRS.  
 

Detalle 

                 

Tipo de Petición Cantidad Porcentaje 

Consultas 12 2% 

Peticiones de Interés General 231 40% 

Peticiones de Interés Particular 88 15% 

Felicitaciones 8 1% 

Queja 26 4% 

Reclamos  30 5% 

Solicitudes de copia 1 0% 

Solicitudes de Información 141 24% 

Sugerencias 47 8% 

Total Trimestre 584 100% 

  

 

Gráfico 1 

 

Es de anotar que en el cuadro se relacionan las peticiones por tipología que se atendieron en el 

Jardín Botánico. 

 

En el trimestre se atendió en total 1229 PQRS; 584 se registraron en el SDQS y   en la Oficina de 

Atención al Ciudadano, se atendieron de 645  solicitudes así: 

 

Detalle por Canal y Asunto        

  

Medio de Atención 
Asunto: Información sobre productos y Servicios del 
Jardín Botánico y de entidades del Distrito  

Presencial 283 

Teléfono 362 

Total 645 

 Información peticiones trasladadas a Entidades del Distrito 

 

En la Oficina de Servicio al Ciudadano se recibió en el  periodo reportado  un total de 121 PQRS 

que por competencia fueron trasladadas a otras entidades del Distrito, para el respectivo trámite. 



 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                 

Las entidades que recibieron las PQRS  fueron:          

 

Detalle       Gráfico  2

 

        
 

Total de peticiones registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones  en el periodo 

reportado   

 

          Información peticiones asignadas a las dependencias del Jardín Botánico 

Dirección  1 0,2% 

secretaría General 23 4% 

Arbolado Joven 174 30% 

Jardinería 43 7% 

Manejo Silvicultural Arbolado Antiguo 148 25% 

Oficina de Arborización Urbana 19 3% 

Agricultura Urbana 19 3% 

Subdirección Técnica Operativa 12 2% 

Agenda Cultural 13 2% 

Alquiler de Espacios y Visitas Guiadas 43 7% 

Defensor del Ciudadano 1 0,2% 

Subdirección Educativa y Cultural 63 11% 

Subdirección Científica 21 4% 

Oficina Asesora de Planeación 2 0,3% 

Oficina Asesora Jurídica 1 0,2% 

Oficina de Control Interno 1 0,2% 

Total 584 100 

De acuerdo con el resultado que se evidencia  en el cuadro estadístico de PQRS asignadas a los 

usuarios del SDQS;  el usuario con el mayor número de peticiones recibidas en el  cuarto  

trimestre  fue Arbolado Joven con (174) PQRS con el 30%. 

 

Entidad Cantidad 

SECRETARÍA DE AMBIENTE 70 

TRANSMILENIO 2 

UAESP 34 

CODENSA 9 

IDIGER 1 

IDU 2 

SECRETARÍA DE GOBIERNO 3 

Total  121 



 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En segundo lugar se encuentra  de Manejo Silvicultural Arbolado Antiguo con 148 PQRS con el 

25% del total de las peticiones. 

 

En el periodo la Subdirección Técnica Operativa  y sus dependencias  atendió  el mayor número 

de peticiones registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones con  439 PQRS, el 75% 

de la totalidad de peticiones, seguido de la  Subdirección Educativa y Cultural y sus dependencias  

que atendió en el periodo  120 PQRS el  21% del total. 

 

 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:   
 

 

Detalle de los canales 

 

CANAL Cantidad Porcentaje 

Buzón 50 9% 

E-Mail 224 38% 

Escrito 103 18% 

Presencial 42 7% 

Redes Sociales 6 1% 

Teléfono 99 17% 

Web 60 10% 

Total 584 100% 

 

Gráfica 3 

  

 

 

Se evidencia en la estadística que el mayor número de peticiones ingresadas a  la  Entidad   fue  a

través  del  correo institucional contactenos@jbb.gov.co  con (224) PQRS el 38%; seguido  del 

medio escrito   con 103 PQRS el 18% del total recibido en el periodo.        

 

En tercer lugar se encuentra el canal telefónico,  a través  de la  extensión  1012  que recibió  para 

trámite (99) PQRS el 17% del total de requerimientos.

Es de anotar que en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones  solo se ingresan las peticiones 

ciudadana. En el sistema Distrital de Quejas y Soluciones   no se ingresan las peticiones 

interinstitucionales, lo anterior, atendiendo  instrucciones de la Alcaldía Mayor. 

                                                                                                                                                    

 Gestión de las  peticiones ingresadas en el Sistema Distrital de Quejas  y Soluciones 

en el Cuarto  Trimestre de 2016 

mailto:contactenos@jbb.gov.co


 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                           

PQRS por tipología 
PQRS recibidas 

en el IV Trimestre 
Atendidas 

en términos 
Fuera de 
términos  Porcentaje 

Consultas 12 12 0 100% 

Derechos de petición de interés general 231 229 2 99% 

Derechos de petición de interés particular 88 88 0 100% 

Felicitaciones 8 8 0 100% 

Quejas 26 25 1 96% 

Reclamos 30 29 1 97% 

Solicitudes de información  141 137 4 97% 

Sugerencias 47 45 2 96% 

Solicitudes de copia 1 1 0 100% 

  584 574 10 98% 

 

En el cuarto trimestre se recibió un total de 584 PQRS de las cuales se atendieron en términos 

574 PQRS y fuera de términos 10 PQRS.  En  relación al tercer trimestre de un nivel aceptable, se 

pasó aún nivel satisfactorio, no obstante se sugiere que se continúe tratando  en  Comité Directivo 

la importancia de que los responsables del trámite y descargue de respuestas en el SDQS lo hagan 

de manera oportuna.  
 

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

Soluciones 
 

 Causa de Quejas                                                                                                             

 

En el cuarto periodo se recibieron 26 quejas  el 4% de la total  de  los requerimientos recibidos.    

 

Respecto al tercer  periodo aumentó en 4 inconformidades;  el motivo de las quejas tiene que ver 

con productos o atención a la ciudadanía en el desarrollo de las funciones de los procesos   

misionales y de apoyo.

 

 

Las dependencias que atendieron las quejas en el periodo fueron:   Arborización, Subdirección 

Educativa, Secretaría General y Técnica Operativa. 
 

Detalle 
 

Quejas por subtema Cantidad 



        

 

 

 
 

Arbolado, plantación, Mantenimiento de árboles 8 

Reserva de cupos y visitas 1 

Plantación y manejo de jardines espacio público 1 

Temas administrativos y financieros 2 

Manejo silvicultural arbolado antiguo 5 

Manejo fitosanitario 1 

Colecciones del JBB-Etiquetado 2 

Escombros material vegetal 4 

Atención y servicio a la ciudadanía 2 

Total general 26 

 

 

Es necesario aclarar  que varios requerimientos son registrados directamente por los ciudadanos u 

otras entidades y las registran como queja o solicitan que se registre como queja; no obstante,  de 

acuerdo con la definición de queja publicada en el SDQS, queja “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.” Por lo cual, una  

parte de las quejas atendidas no reúne el criterio para denominarlas como tal. 

 

Se recomienda evaluar en el Comité Directivo las causas de las inconformidades y tener presente  

la política de operación o lineamiento definido en el Procedimiento PE.02. 04. 01 de atención de 

requerimientos que dice:   “Los jefes de las dependencias deben hacer análisis    y seguimientos a 

las quejas y reclamos ingresados a la misma e implementar acciones de mejora”, lo anterior en 

razón a que en las dependencias cuentan con la información respecto del motivo de las  

inconformidades.
 

 Causa de los Reclamos 

 

En este periodo,  se atendieron a través del Sistema Distrital de Quejas y Soluciones 30 reclamos, 

el  5% de la totalidad de las peticiones recibidas. 

  

 

 

En el cuarto  trimestre el mayor número de reclamos fue por: Atención y servicio a la ciudadanía,  

Escombros material vegetal talas y plantación, Arbolado plantación y mantenimiento de árboles  

jóvenes, Manejo silvicultural arbolado antiguo, Temas administrativos y financieros  y 

colecciones de JBB- Etiquetado, como se describe en el cuadro que se relaciona a continuación.  

 
 

Detalle de reclamos por Subtema 



        

 

 

 
 

 

 

Reclamos por Subtema Cantidad 

Atención y Servicio a la ciudadanía 1 

Escombros material vegetal talas y plantación 11 

Arbolado plantación y mantenimiento árboles 
jóvenes 5 

Manejo silvicultural arbolado antiguo 5 

Temas administrativos y financieros 4 

Colecciones del JBB-Etiquetado 1 

Reserva de cupos y visitas guiadas 3 

Total general 30 
 

Es importante hacer la aclaración que al igual que con las quejas,  al momento de registrar la 

petición los ciudadanos presentan la petición como reclamos cuando puede ser una petición de 

interés general o particular. 
 

Respecto a los reclamos, siguiendo la política de operación y lineamiento del Subproceso   

PE.02.04.01,  desde Atención al Ciudadano se envió correo a las áreas con la relación de las  

quejas y los reclamos atendidos en el periodo con el fin de que revisen el asunto e implementen 

las acciones de que se requiera.  

 

 Causa de las Sugerencias 

 

El 8% del total de peticiones registradas en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones 

correspondió a Sugerencias con 47 en total.  118 más con respecto al tercer periodo.  

 

El mayor número de sugerencias registradas por subtema en el cuarto periodo fue por Asesorías 

en Agricultura urbana, Página web y sistema de información, Reserva de cupos y visitas, 

Arbolado plantación y mantenimiento de árboles jóvenes, Colección del Jardín Botánico, Temas 

administrativos y financieros, Plantación y manejo de jardines, Atención y servicio a la 

ciudadanía, Arborización y jardinería en espacio privado, campañas eventos y publicaciones, 

Infraestructura e instalaciones como se describe en el cuadro que se relaciona a continuación.      

                                                                                                                                  

Detalle de Sugerencias  por Subtema y cantidad 
 

Sugerencias por subtema Cantidad 

Agricultura Urbana Asesorías 1 

Página web y sistemas de información 1 



        

 

 

 
 

 

Reserva de cupos y visitas 2 

Arbolado plantación y mantenimiento árboles jóvenes 4 

Colecciones del JBB-Etiquetado 13 

Temas administrativos y financieros 16 

Plantación y manejo de jardines 1 

Atención y  servicio a la ciudadanía 4 

Arborización y jardinería en espacio privado (asesorías) 2 

Campañas, eventos, publicaciones 1 

Infraestructura e instalaciones 2 

Total general 47 
 

 

Al igual que con las quejas y los reclamos, las sugerencias son insumos para el mejoramiento 

continuo de la institución, por lo cual, es importante que se les dé la misma importancia y se 

adopten medidas de mejora.    

 

3. Información consolidada gestión PQRS vigencia 2016 

 

 Información por Tipología 

 

En el 2016 el Jardín Botánico recibió y atendió  a través del Sistema Distrital de Quejas y 

Soluciones un total de 2595 PQRS.  

 

A continuación se describe el número de PQRS por tipología así:  

   

 

 

 

CANAL Cantidad Porcentaje 

Consultas 72 3% 

Peticiones de Interés general 848 33% 

Peticiones de interés particular 555 21% 

Felicitaciones 25 1% 

Quejas 78 3% 

Reclamos 137 5% 

Solicitudes de Copia 54 2% 



        

 

 

 
 

 

Solicitudes de información 691 27% 

Sugerencias 133 5% 

Denuncia por acto de corrupción 2 0,1% 

Total 2595 100% 

    

De acuerdo con el gráfico el mayor número le correspondió a los Derechos de Petición en Interés 

General con 848 peticiones, seguido de las Solicitudes de Información con 691 peticiones. 

 

 Información por canal  

 

 

Detalle                                                                             Gráfico 4 

     
 

 

 

En la vigencia el mayor número de requerimientos se recibió a través del correo institucional 

contactenos@jbb.gov.co con 1154 PQRS, el 44% del total de solicitudes, seguido del canal 

escrito con 508 PQRS, el 20% de la totalidad de requerimientos. 

 

 Información por dependencia  

 

A continuación se detalla el número de requerimientos atendidos por cada una de las 

dependencias de la Entidad así: 

CANAL Cantidad Porcentaje 

Buzón 173 7% 

E-Mail 1154 44% 

Escrito 508 20% 

Presencial 175 7% 

Redes Sociales 6 0,2% 

Teléfono 329 13% 

Web 250 10% 

Total vigencia 2016 2595 100% 

mailto:contactenos@jbb.gov.co


        

 

 

 
 

 

Dependencia Cantidad Porcentaje 

Dirección  7 0,3% 

secretaría General 118 5% 

Arbolado Joven 762 29% 

Jardinería 133 5% 

Manejo Silvicultural Arbolado Antiguo 538 21% 

Oficina de Arborización Urbana 189 7% 

Agricultura Urbana 94 4% 

Subdirección Técnica Operativa 65 3% 

Agenda Cultural 46 2% 

Alquiler de Espacios y Visitas Guiadas 269 10% 

Defensor del Ciudadano 4 0,2% 

Subdirección Educativa y Cultural 246 9% 

Subdirección Científica 90 3% 

Oficina Asesora de Planeación 12 0,5% 

Oficina Asesora Jurídica 11 0,4% 

Oficina de Control Interno 4 0,2% 

Sistemas 7 0,3% 

Total 2595 100 

 

Los  procesos misionales que atendieron el mayor número de requerimientos  en la vigencia 

corresponden a aplicación  del conocimiento con 1622 PQRS,  el 63% del total de requerimientos 

y a Apropiación del Conocimiento  con 561 PQRS,  el 22%. 

 

 Información número de PQRS trasladadas por competencia a otras Entidades 

Distritales 

 

  En la vigencia se trasladó por competencia, a través del Sistema Distrital de Quejas y 

Soluciones un total de 522 PQRS. 

 

 

Cordial saludo, 

 

 

 

LUZ STELLA CARRILLO SILVA 

Secretaria General y de Control Disciplinario 

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


