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INTRODUCCIÓN 
 

La Secretaría General y de Control Disciplinario del Jardín Botánico de Bogotá José 

Celestino Mutis es la encargada de la Atención al Ciudadano y por tanto es la responsable 

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 para gestión interna en el Sistema “Bogotá te escucha”, 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.   

 

OBJETIVO 
                                                                         

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

y presentación de informes de gestión de PQRSD, orientado hacia una mejora continua 

institucional.                                                                                                                                                                   

 

ALCANCE 

 

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

ciudadanía en el periodo comprendido del 1º al 30 de abril de 2022, de competencia del 

Jardín Botánico de Bogotá “José Celestino Mutis”.                
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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 

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”. 
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Ley 1437 de 2011 “Por medio del cual se expide el Código de Procedimiento 

Administrativo y de lo Contencioso Administrativo-Artículo 5. Derecho de las personas 

ante las autoridades” Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, 

verbalmente, o por escrito, o por cualquier otro medio idóneo y sin necesidad de 

apoderado, así como a obtener información oportuna y orientación acerca de los 

requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto. 

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de petición y 

se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso 

Administrativo. 

Decreto 019 de 2012 “ARTÍCULO   14. “Presentación de solicitudes, quejas, 

recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad. Los interesados que residan 

en una ciudad diferente a la de la sede de la entidad u organismo al que se dirigen, 

pueden presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones o reclamaciones a través de 

medios electrónicos, de sus dependencias regionales o seccionales”. 

Circular 053 de 2016 Secretaría General Alcaldía Mayor de Bogotá D.C. “Publicación 

y divulgación de información obligatoria requerida respecto a servicios procedimientos y 

funcionamiento del sujeto obligado, con relación a la atención de peticiones ciudadanas” 
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ATENCIÓN AL CIUDADANO  
 

El Jardín Botánico José Celestino Mutis cuenta con diferentes medios accesibles para la 

atención y la recepción de los requerimientos ciudadanos 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. 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, Chat, 

Web a través del formulario propio para la recepción de Solicitudes de Acceso a la 

Información, Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá 

te escucha” y Ventanilla Virtual de Correspondencia. 

➢ El Jardín Botánico también cuenta con el canal telefónico involucrando las 

diferentes alternativas específicas iniciando por el conmutador 4377060 con las 

respectivas extensiones por cada una de las áreas de la institución; el celular 

3204497101 y la extensión 1012 destinada exclusivamente para la atención de 

quejas y reclamos. Todas estas opciones de canales telefónicos se encuentran 

publicados en el portal Web de la Entidad. 
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INFORMACIÓN GENERAL DE PETICIONES RECIBIDAS 
 

 

Gráfica 1. Fuente: Reporte Registro diario atención usuarios y Reporte “Bogotá te escucha” Recibido 03/05/2022 

Como se observa en la Gráfica 1, en el periodo comprendido del 1º al 30 de abril de 2022 

en atención y servicio a la ciudadanía, se recibieron a través de los diferentes canales un 

total de 2.133 solicitudes sobre los productos y servicios ofertados por la Entidad, de los 

cuales 1.835 solicitudes que equivalen al 86,03% se atendieron en la inmediatez por parte 

del grupo de Atención al Ciudadano a través de teléfono, de manera presencial, del chat 

y del correo electrónico.  De manera complementaria, del mencionado total de solicitudes 

(2.133), se recibieron y registraron en el sistema “Bogotá te escucha” 298 PQRSD para 

trámite interno, correspondientes al 13,97% del total de solicitudes. 

Con relación al período anterior, en el período analizado se presentó una disminución del 

19,20% en la atención general de solicitudes. Con respecto al mes de marzo de 2022 
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específicamente en la atención inmediata se presentó una disminución del 16,21% y del 

33,78% en PQRSD recibidas y registradas en el sistema “Bogotá te Escucha”. 

Con respuesta inmediata en la atención telefónica, chat y a través de correo institucional, 

se atendió un número importante de solicitudes recurrentes relacionadas con información 

sobre el ingreso al Jardín Botánico (horarios, tarifas, tomas fotográficas, parqueadero, 

ingreso de mascotas, carné de vacunas, jardín de noche), reserva de espacios y visitas, 

arborización y jardinería, agricultura urbana, mantenimiento del arbolado, consulta 

información página web, trámites de entidades distritales  (SDA, UAESP, Número Único 

de Seguridad y Emergencias (NUSE) - 123), consulta de peticiones, registro de peticiones 

y traslados internos de solicitudes a las dependencias de la Entidad para consulta directa 

e información relacionada con la misionalidad, productos, trámites y servicios que ofrece 

el Jardín Botánico de Bogotá.  

En el periodo analizado el tiempo máximo de atención de manera presencial fue de 15 

minutos y 35 segundos, en atención telefónica de 31 minutos y 38 segundos, por medio 

de chat de 54 minutos y 4 segundos. 

En el marco de la estrategia “Juntos Cuidamos Bogotá”, desde Atención al Ciudadano se 

coordinó por segundo mes consecutivo la participación del JBB en las ferias distritales de 

servicios “Supercade Móvil”, junto con los delegados de los procesos misionales de la 

Subdirección Técnica Operativa, Subdirección Científica y la Subdirección Educativa y 

Cultural. Las ferias se llevaron a cabo en las localidades de Teusaquillo y Ciudad Bolivar 

los días 1 y 2 de abril, al igual que en la localidad de Puente Aranda los días 22 y 23 de 

abril.  
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Registro fotográfico: Ferias de servicio localidades de Teusaquillo, Ciudad Bolivar, Puente Aranda 
Realizadas durante los días 1 y 2 - 22 y 23 de abril de 2022 

 

INFORMACIÓN DE PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE 
INTERACCIÓN CIUDADANA  

En abril el grupo de atención al ciudadano recibió vía telefónica 935 

solicitudes equivalentes al 43,83% del total de solicitudes recibidas en 

dicho periodo. Se atendieron en la inmediatez 919 peticiones y las 

restantes 16 se registraron en el sistema “Bogotá te escucha” y luego se 

asignaron a las dependencias para trámite interno. 

Verbalmente se orientó y brindó información de manera presencial a 77 

ciudadanos y ciudadanas, lo que equivalió al 3,61% de las solicitudes 

recibidas en el periodo. Del total de solicitudes atendidas de manera 

presencial, se recibieron y registaron 14 solicitudes en el sistema “Bogotá 

te escucha” para trámite interno y las restantes 63 se atendieron en la 

inmediatez. 
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A través de correos electrónicos la Entidad recibió 215 solicitudes, lo que 

correspondió al 10,08% del total de requerimientos recibidos. Se 

registraron en el sistema “Bogotá te escucha” 209 solicitudes y las 

restantes 6 se atendieron en la inmediatez. 

 

Por medio web la Entidad recibió en el Sistema Distrital para la Gestión de 

Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha” 39 PQRSD, las cuales fueron 

ingresadas por los ciudadanos o recibidas por traslado de otras entidades 

distritales, lo que correspondió al 1,83% del total de peticiones recibidas. 

 

A través de la Ventanilla de Correspondencia se recibieron y registraron 11 

PQRSD para gestión de respuesta a través del sistema “Bogotá te escucha”, 

lo que equivalió al 0,52% del total de peticiones recibidas. 

 

Por medio de Buzón de Sugerencias ingresaron 8 peticiones a la Entidad 

para trámite interno a través del sistema “Bogotá te escucha”, las que 

correspondieron al 0,38% de los requerimientos. 

 

A través de Redes Sociales se recibió y registró una (1) PQRSD para 

gestión de respuesta a través del sistema “Bogotá te escucha” lo que 

equivalió al 0,05%. 

 

 

A través del canal Chat se atendieron en el periodo 847 solicitudes que 

correspondieron al 39,71% del total de peticiones recibidas. 
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REQUERIMIENTOS POR TIPOLOGÍA O MODALIDAD 
REGISTRADOS EN EL SISTEMA “BOGOTÁ TE ESCUCHA” 

 

 
Gráfica 2. Fuente: Reporte “Bogotá te escucha” Recibido el 03/05/2022 

En la gráfica 2 se ilustra la caracterización por modalidad de las 298 PQRSD recibidas y 

registradas durante este período de análisis en el Sistema Distrital de Gestión de 

Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha”. Comparando el mencionado número de 

requerimientos del período con las 450 PQRSD registradas en el mes de marzo de 2022, 

se identifica que las solicitudes recibidas y registradas en el sistema “Bogotá te escucha” 

se disminuyó en un 33,78%. 
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Del total de PQRSD recibidas y registradas por la Entidad en el mes de abril (298), las de 

la modalidad de “Derechos de Petición de Interés Particular” fueron las más recurrentes 

durante tres periodos consecutivos, presentándose en este periodo 140 peticiones, 

equivalentes al 46,98% y evidenciándose una disminución del 23,08% con relación a 

marzo de 2022. Con relación a los períodos anteriores, por sexto período consecutivo el 

subtema “CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA EN AGRICULTURA URBANA” es 

el más recurrente de los Derechos de Petición de Interés Particular registrados en el 

sistema “Bogotá te escucha”. 

Las “Solicitudes de Acceso a la Información” continúan ocupando el segundo lugar de 

mayor participación con 74 solicitudes lo que equivalió al 24,83% y reflejando una 

importante disminución del 43,94% con respecto al mes anterior. El subtema más 

reiterado en las Solicitudes de Información “CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA 

EN AGRICULTURA URBANA”. En el periodo anterior el subtema más recurrente fue por 

“SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL Y PRACTICAS UNIVERSITARIAS”. 

La modalidad “Derechos de Petición de Interés General” (DPIG) continúa ocupando el 

tercer lugar de mayor participación con 63 peticiones, con una representatividad del 

21,14% y reflejando una disminución en el periodo analizado con respecto al anterior del 

28,41%. El subtema “MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN 

ESPACIO PÚBLICO” fue el más recurrente durante el mes analizado. En el mes de marzo 

el subtema más recurrente fue por COBERTURAS VEGETALES “Arborización y 

Jardinería en Espacio Público”. 

Las modalidades de “Consultas”, “Sugerencias”, “Felicitaciones”, “Quejas”, “Reclamos”, 

“Solicitudes de Copia” y “Sugerencias” con una representación inferior a 10 

requerimientos cada una, en conjunto corresponden al 7,05% del total de los 

requerimientos ciudadanos.  
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En el reporte de PQRSD de este período no se evidenciaron requerimientos con la 

modalidad de “Denuncias por Posibles Actos de Corrupción”. 

TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES DE PETICIONES FINALIZADAS 

SUBTEMA PETICIONES % 

CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA EN AGRICULTURA URBANA 97 30,50% 

COBERTURAS URBANAS (Arborización y Jardinería en espacio público) 53 16,67% 

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PÚBLICO 38 11,95% 

ATENCIÓN Y SERVICIO A LA CIUDADANÍA 30 9,43% 

EDUCACIÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN 13 4,09% 

TOTAL TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES 231 72,64% 

TOTAL OTROS SUBTEMAS 87 27,36% 

TOTAL GENERAL 318 100,00% 

Tabla 1. Fuente: Reporte “Bogotá te escucha” Recibido el 03/05/2022 

Del registro de los 318 requerimientos finalizados en el mes analizado incluyendo 

aquellos ingresados en periodos anteriores, se evidencia que dentro del Top 5, en este 

periodo el subtema “CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA EN AGRICULTURA 

URBANA” al igual que en marzo continúa ocupando el primer lugar con un 30,50%, 

seguido del subtema COBERTURAS URBANAS (Arborización y Jardinería en espacio 

público) que también al igual que en el período anterior ocupa el segundo lugar de mayor 

participación con un 16,67%” en el periodo analizado. 

Con una participación del 11,95%, el subtema “MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO 

ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PÚBLICO” ocupó el tercer lugar, luego de haber 

estado en el cuarto lugar en el mes de marzo.  

El subtema “ATENCIÓN Y SERVICIO A LA CIUDADANÍA” viniendo de ocupar el tercer 

lugar en el mes anterior, en este periodo pasó a ocupar el cuarto lugar con un 9,43%. 
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El subtema “EDUCACIÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN”, al igual que “SERVICIO 

SOCIAL AMBIENTAL Y PRACTICAS UNIVERSITARIAS” comparten el quinto lugar con 

un 4,09% por cada uno de estos dos subtemas. 

 De manera consolidada, las 231 peticiones asociadas al Top 5 de los subtemas que 

representan el 72,64% de las PQRSD, junto con las 87 relacionadas con otros subtemas 

que representan el restante 27,36%, conforman la totalidad de los 318 requerimientos 

finalizados en el periodo analizado. 

PETICIONES FINALIZADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE 
APOYO DEL PERIODO ANALIZADO Y DE PERIODOS ANTERIORES 

 

En el reporte de PQRSD del mes de abril se evidencia que las dependencias y/o grupos 

de apoyo de la Entidad finalizaron 318 peticiones ciudadanas, mismo número que en el 

mes anterior, de las cuales 148 que corresponden al 46,54% fueron ingresadas en abril 

y 170 que equivalen al 53,46% de peticiones provienen de periodos anteriores y habían 

quedado en trámite. 

De acuerdo con la información presentada en la Tabla 2, dentro de las dependencias más 

representativas de mayor a menor número de peticiones finalizadas se resaltan las 

siguientes dependencias y grupos de apoyo que finalizaron PQRSD en el periodo: De la 

dependencia Subdirección Técnica Operativa - STO el Grupo de Apoyo “Agricultura 

Urbana” 105 solicitudes que representaron un 33,02%; seguido de los Grupos de Apoyo 

de la Dependencia Oficina de Arborización Urbana-OAU, “Coberturas Vegetales” con una 

representatividad del 25,47% (81 peticiones) y  con un 12,58% “Arbolado Adulto” (40 

peticiones). 
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PETICIONES FINALIZADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO 

 DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO 
PERÍODO 
ACTUAL 

PERÍODO 
ANTERIOR 

TOTAL % 

Dependencia - Secretaría General y de Control Disciplinario  6 6 1,89% 

Grupo de Apoyo Dependencia Secretaría General y de Control 
Disciplinario - Atención al Ciudadano 

 1 
1 0,31% 

Oficina Asesora de Planeación (OAP)  3 3 0,94% 

Dependencia - Oficina Asesora Jurídica (OAJ)  2 2 0,63% 

Dependencia - Subdirección Científica 2 5 7 2,20% 

Dependencia- Subdirección Educativa y Cultural (SEC) 2  2 0,63% 

Grupo de Apoyo dependencia SEC- Comunicaciones  4 4 1,26% 

Grupo de Apoyo dependencia SEC- Naturaleza Salud y Cultura  1 1 0,31% 

Grupo de Apoyo dependencia SEC- Agenda Cultural 1  1 0,31% 

Grupo de Apoyo dependencia SEC- Educación Ambiental 4 6 10 3,14% 

Grupo de Apoyo dependencia SEC- Participación 5 1 6 1,89% 

Grupo de Apoyo dependencia SEC- Servicio Social Ambiental 10 2 12 3,77% 

Dependencia - Subdirección Técnica Operativa (STO) 9 6 15 4,72% 

Grupo de Apoyo STO - Agricultura Urbana 64 41 105 33,02% 

Dependencia - Oficina de Arborización Urbana (OAU)  8 8 2,52% 

Grupo de Apoyo OAU - Coberturas Vegetales 34 47 81 25,47% 

Grupo de Apoyo OAU - Arbolado Adulto 17 23 40 12,58% 

Grupo de Apoyo OAU - Gestión del Arbolado (SIGAU)  14 14 4,40% 

TOTAL GENERAL 148 170 318 100,00% 

REPRESENTATIVIDAD PERÍODO ORIGEN DE PETICIONES 46,54% 53,46% 100% - 

Tabla 2. Fuente: Reporte “Bogotá te escucha” Recibido el 03/05/2022 
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INDICADOR DE GESTIÓN DE PQRSD 

En cuanto a la gestión de requerimientos ciudadanos con respuesta definitiva, en el 

reporte de PQRSD del mes de abril se evidencia que de 318 requerimientos 

correspondientes al 100%, se finalizaron (315) dentro de los términos de Ley (“Gestión 

oportuna – DTL) y 3 requerimientos que corresponden a dos (2) Consultas y una (1) 

Solicitud de Acceso a la Información asignadas a la Oficina Asesora de Planeación 

(OAP), se evidencian con gestión extemporánea. 

Cabe mencionar que, en el detalle de las peticiones finalizadas en el periodo, también se 

evidencia con gestión extemporánea un (1) requerimiento con la modalidad de Reclamo 

asignado al “Grupo de Apoyo-Coberturas Vegetales”, no obstante, realizada la validación 

en el sistema “Bogotá te escucha” en la Hoja de Ruta se observa que: 

➢ El reclamo ingresó a la Entidad el día 14 de febrero de 2022 e inició términos el día 

15 de febrero. 

➢ El reclamo se finalizó con respuesta definitiva por parte de la dependencia el día 23 

de marzo de 2022, dentro de términos, con (26) días de gestión.  

➢ El mismo requerimiento reingresa a la Entidad el día 31 de marzo, por traslado 

realizado por la Subdirección Técnica de Parques del IDRD, a un día del vencimiento 

por parte de dicha entidad distrital.  

➢ El Jardín Botánico por segunda vez finalizó la petición.  

Así las cosas, de acuerdo con la parametrización se refleja como vencida con la segunda 

acción realizada; sin embargo, la entidad Jardín Botánico José Celestino Mutis ya había 

emitido respuesta de manera oportuna. 
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En la Tabla 3, se detalla la gestión por modalidad, cantidad y porcentaje de peticiones: 

GESTIÓN DE REQUERIMIENTOS FINALIZADOS EN EL PERIODO ANALIZADO 

GESTIÓN DE REQUERIMIENTOS FINALIZADOS CANTIDAD % 

     CONSULTA 6 1,89% 

Gestión extemporánea 2 0,63% 

Gestión oportuna (DTL) 4 1,26% 

DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS GENERAL 54 16,98% 

Gestión oportuna (DTL) 54 16,98% 

DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS PARTICULAR 145 45,60% 

Gestión oportuna (DTL) 145 45,60% 

QUEJA 2 0,63% 

Gestión oportuna (DTL) 2 0,63% 

RECLAMO 6 1,89% 

Gestión extemporánea 1 0,31% 

Gestión oportuna (DTL) 5 1,57% 

    SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 97 30,50% 

Gestión extemporánea 1 0,31% 

Gestión oportuna (DTL) 96 30,19% 

SUGERENCIA 8 2,52% 

Gestión oportuna (DTL) 8 2,52% 

TOTAL GENERAL 318 100,00% 

Tabla 3. Fuente: Reporte “Bogotá te escucha” Recibido el 03/05/2022 

 

TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGÍA 

En la Grafica 3 se muestran los tiempos promedio1 de respuesta en días hábiles por 

modalidad de petición, y  también evidencia los siguientes aspectos relevantes en el 

período analizado:  

 
1 Para determinar el tiempo promedio de las respuestas, se toma de las variables estado petición final – solucionado por respuesta definitiva – 

dependencia- días de gestión “Fuente Guía para la elaboración del informe de gestión de peticiones ciudadanas; Secretaría General de la Alcaldía 

Mayor, D.C”. 
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➢ Se destaca que en el mes de abril se dio trámite en un rango de 8 y 11 días hábiles 

respectivamente a las peticiones con las modalidades de Derecho de Petición de 

Interés Particular y General.  

➢ Las modalidades que tuvieron mayores promedios en tiempos de trámite fueron las 

Consultas en 26 días hábiles, Reclamos en 18 las Quejas en 14 y las Sugerencias 

en 12 días.  

➢ La modalidad Solicitud de Acceso a la Información se gestionó en promedio dentro 

de los 7 días.   

➢ El tiempo promedio general en la atención de los requerimientos ciudadanos en este 

período de análisis fue de 9 días. 

 

Gráfica 3. Fuente: Reporte “Bogotá te escucha” Recibido el 03/05/2022 
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TRASLADADO DE PQRSD POR COMPETENCIA 
 

En el mes de abril el Jardín Botánico de Bogotá José Celestino Mutis recibió a través de 

los canales E-Mail, Teléfono y la WEB un total de 109 PQRSD que fueron trasladadas 

por competencia2 a otras entidades distritales (ver Gráfica 4). Cabe mencionar que en el 

período analizado se presentó una disminución del 15,50% en el número PQRSD 

trasladadas comparado con las del mes marzo de 2022 (129).  

 

Gráfica 4. Reporte “Bogotá te escucha” Recibido el 03/05/20222 

 
2 Traslados realizados por la Entidad. En esta sección se incluyen las variables Estado petición final- 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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De las PQRSD que en el periodo analizado se trasladaron a través del Sistema Distrital 

para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha”, se mantuvieron en los 

dos primeros lugares en orden descendente con mayor número de solicitudes las 

siguientes entidades distritales:  Secretaría Distrital de Ambiente con 53 peticiones 

recibidas y enviadas por traslado que equivalieron al 48,62% y la UAESP con 36 

requerimientos que correspondieron al 33,03%. En conjunto las dos entidades distritales 

citadas representaron el 81,65%. Los motivos del traslado fueron “Evaluaciones técnicas” 

y “Solicitud de poda de árboles con una altura mayor a 2Mts en espacio público y de uso 

público”. Las demás entidades en conjunto tuvieron una representatividad del 18,35%. 

SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE 
CLARIDAD, CALIDEZ, COHERENCIA Y OPORTUNIDAD DE LAS 
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA “BOGOTÁ TE ESCUCHA”  

 

 

Gráfica 5. Fuente: Reporte “Bogotá te escucha” Recibido el 03/05/2022 
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En la Gráfica 5., se ilustra el resultado del cumplimiento de los criterios evaluados y del 

manejo del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te 

Escucha”.  

Para evaluar el cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, 

Oportunidad y Manejo del sistema “Bogotá te escucha” en el periodo analizado, se 

determinó estadísticamente una muestra representativa de 108 requerimientos, el 

33,96%, el mismo tamaño de la muestra aleatoria de marzo, dada la coincidencia del 

mismo número de requerimientos finalizados en los dos últimos periodos (318).   

A partir del análisis de las variables se identificó que, en el periodo analizado, se cumplió 

en un 99% con los criterios de “Claridad” y “oportunidad”, criterios que durante el primer 

trimestre de la vigencia actual presentaron un cumplimiento del 100%. El criterio de 

“Calidez”, con un 99% desmejoró con relación al periodo anterior en el que hubo un 

cumplimiento del 100%. En abril el criterio de “Coherencia” con 99% presentó una leve 

mejora con respecto a los dos periodos anteriores que fueron del 97%. 

Con respecto al manejo adecuado del sistema “Bogotá te escucha”, en el mes de abril se 

identificó un cumplimiento del 92% lo que representó una mejora en comparación con el 

periodo anterior que fue del 89%.  

De manera complementaria se evaluaron 24 peticiones lo que equivalió al 22,0% del total 

de requerimientos trasladados por competencia (109) con el fin de realizar seguimiento 

al cumplimiento de los términos en el traslado de peticiones. Dicha evaluación arrojó 

como resultado que el 79,0% de los requerimientos evaluados cumplieron con el traslado 

dentro de los términos y el 21,0% restante fueron traslados extemporáneamente.   

En la evaluación de las peticiones trasladadas por competencia se evidencia que la 

dependencia que incumplió con el traslado de las peticiones en términos en el periodo 

fue el Grupo de Apoyo “Arbolado Adulto” con 5 de 10 requerimientos evaluados. 
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ANÁLISIS DE OTRAS VARIABLES  

• PARTICIPACIÓN POR LOCALIDAD 

PETICIONES POR LOCALIDAD 

LOCALIDAD CANTIDAD % 

(en blanco) 223 74,83% 

11 - SUBA 13 4,36% 

01 - USAQUÉN 8 2,68% 

08 - KENNEDY 8 2,68% 

10 - ENGATIVÁ 8 2,68% 

09 - FONTIBÓN 7 2,35% 

12 - BARRIOS UNIDOS 6 2,01% 

13 - TEUSAQUILLO 4 1,34% 

16 - PUENTE ARANDA 4 1,34% 

05 - USME 3 1,01% 

14 - LOS MÁRTIRES 3 1,01% 

02 - CHAPINERO 2 0,67% 

03 - SANTA FE 2 0,67% 

18 - RAFAEL URIBE URIBE 2 0,67% 

04 - SAN CRISTÓBAL 1 0,34% 

07 - BOSA 1 0,34% 

15 - ANTONIO NARINO 1 0,34% 

17 - LA CANDELARIA 1 0,34% 

19 - CIUDAD BOLÍVAR 1 0,34% 

TOTAL GENERAL 298 100% 

Tabla 4. Fuente: Reporte “Bogotá te escucha” Recibido el 03/05/2022 

 

De acuerdo con la información del reporte de PQRSD del Sistema Distrital para la Gestión 

de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha”, se identifica que el 74,83% de 

ciudadanos no registró su localidad y el restante 25,17% sí registró dicha información. 

Las localidades que se identifican con un mayor número de peticionarios en el mes de 

abril fueron: “Suba” con una participación del 4,36% y “Usaquén” con un 2,68%. En el 

mes de marzo las localidades con mayor participación en la presentación de peticiones 

ciudadanas fueron las localidades de Usaquén (3,78%) y Engativá (2,67%).  
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• PARTICIPACIÓN POR ESTRATO 
 

De las 298 PQRSD registradas y recibidas a través del sistema “Bogotá te escucha”, en 

el período analizado 67 requirentes diligenciaron el campo de datos demográficos, lo que 

representó el 24,48%. Esta información se identifica en la Gráfica 6. 

  

Gráfica 6. Fuente: Reporte “Bogotá te escucha” Recibido el 03/05/2022 

Es de destacar que, en la presentación de peticiones ciudadanas, los estratos 3 con una 

participación en el periodo analizado del 8,05%, seguido del estrato 4 con una 

participación del 5,03% y del estrato 2 con un 4.03% son los más recurrentes durante los 

primeros cuatro periodos de la vigencia actual.  Los estratos 1, 5 y 6 con una menor 

participación en conjunto representaron el 5,37%. En el mes de objeto de análisis el 

77,52% de los peticionarios no registraron la información relacionada con la 

estratificación. 
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• TIPO DE REQUIRENTE 
 

 

Gráfica 7. Fuente: Reporte “Bogotá te escucha” Recibido el 03/05/2022 

De acuerdo con la información reflejada en la Gráfica 7, del total de usuarios del Sistema 

Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha” para el mes de 

abril (298), en calidad de Personas Anónimos (registraron este campo en blanco) se 

identificaron 7 de usuarios, lo que correspondió al 2,35%. Se identificaron como 

Establecimiento Comercial 3 usuarios correspondientes al 1,01%. Como “Personas 

Jurídicas” 32 requirentes, el 10,74%. Los 256 requirentes que se identificaron como 

Personas Naturales representaron el 85,91%. 

CONCLUSIONES 
 

➢ En el período analizado se disminuyó en un 19,20% la atención de solicitudes en 

general. 

➢ El grupo de Atención al Ciudadano atendió en la inmediatez 1,835 solicitudes 

equivalentes al  86,03% del total de peticiones recibidas en el periodo (2.133). 

➢ Las mayores causas de consulta estuvieron relacionadas con información sobre el 

ingreso al Jardín Botánico (horarios, tarifas, tomas fotográficas, parqueadero, ingreso 

3; 1,01%
32; 10,74%

256; 85,91%
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TIPO DE REQUIRENTE

Establecimiento comercial Juridica Natural (en blanco)
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de mascotas, carné de vacunas, jardín de noche), reserva de espacios y visitas, 

arborización y jardinería, agricultura urbana, mantenimiento del arbolado, consulta 

información página web, trámites de entidades distritales  (SDA, UAESP, 123), 

consulta de peticiones, registro de peticiones y traslados de solicitudes a las 

dependencias de la Entidad para consulta directa e información relacionada con la 

misionalidad, productos, trámites y servicios que ofrece el Jardín Botánico de Bogotá.  

➢ En el periodo analizado el tiempo máximo de atención de manera presencial fue de 

15 minutos y 35 segundos, en atención telefónica de 31 minutos y 38 segundos, por 

medio de chat de 54 minutos y 04 segundos.  

➢ Durante el mes de abril el proceso de Servicio al Ciudadano coordinó y participó tres 

ferias distritales de servicios al ciudadano realizadas en igual número de localidades, 

junto con los delegados de los procesos misionales de la Entidad. 

➢ En abril se presentó una disminución del 33,78% en el número de requerimientos 

recibidos y registrados en el sistema “Bogotá te escucha” en comparación con el mes 

anterior. 

➢ La modalidad de “Derechos de Petición de Interés Particular” fue la más recurrente 

durante tres periodos consecutivos, en este periodo con un 46,98% de participación, 

e identificándose una disminución del 23,08% con relación a marzo. El subtema más 

recurrente “Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana”. 

➢ La modalidad de requerimiento que ocupó el segundo lugar entre las de mayor 

recurrencia fue “Solicitud de Acceso a la Información” representando el 24,83% y 

evidenciándose una notable disminución del 43,94% con respecto al mes anterior. El 

subtema más reiterado fue “CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA EN 

AGRICULTURA URBANA”. 

➢ La modalidad “Derechos de Petición de Interés General” (DPIG) se mantiene en un 

tercer lugar con una representatividad del 21,14% y con una disminución en el 



 
 

26 
 

periodo analizado con respecto al anterior del 28,41%. El subtema “MANEJO 

INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO PÚBLICO” como el 

más recurrente en el mes analizado. 

➢ En la gestión de peticiones realizada en abril se evidencia que del 100% de los 

requerimientos ciudadanos finalizados (318) se gestionaron 315 dentro de los 

términos de Ley y 3 requerimientos de manera extemporánea. 

➢ El tiempo promedio general de respuesta a PQRSD en días hábiles fue de 9 días. 

➢ En el mes analizado disminuyó en un 15,50% en el número de PQRSD trasladadas 

por competencia comparado con el mes de marzo de 2022. 

➢ En la evaluación del cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, 

Oportunidad y Manejo del sistema “Bogotá te escucha” se consideraron 108 

requerimientos del mes de abril, los cuales correspondieron al 33,96% del total de 

peticiones ciudadanas finalizadas por parte de la Entidad en el período. 

➢ Se evaluaron 24 de los 109 requerimientos trasladados por competencia en el 

período analizado lo que equivalió al 15,5%. El 79,0% de los mencionados 

requerimientos evaluados cumplieron con el traslado dentro de los términos y el 

21,0% restante fueron trasladados extemporáneamente. 

➢ Las localidades que se identifican con un mayor número de peticionarios en el mes 

de abril fueron Suba y Usaquén. 

➢ De mayor a menor número de requerimientos, los estratos 3, 4 y 2 fueron los más 

representativos durante los primeros cuatro meses de la vigencia 2022, en la 

presentación de peticiones por parte de los ciudadanos. 

➢ La mayor parte de los requirentes (256) se identificaron como Personas Naturales, lo 

que correspondió al 85,91%. 
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RECOMENDACIONES  
 

➢ Se recomienda a los líderes de los procesos implementar acciones de mejora con el 

fin de que se cumpla con el 100% en la gestión de peticiones con criterios de calidez, 

claridad, coherencia y oportunidad. 

➢ Evitar la reasignación de las peticiones entre las áreas que no tengan la competencia 

en la atención de los requerimientos y realizar un análisis más preciso y consultas 

internas si se considera necesario antes de asignar un requerimiento. 

➢ Aplicar una atención más pronta a las solicitudes presentadas por los ciudadanos 

teniendo en cuenta que de acuerdo con el seguimiento realizado al contenido de las 

peticiones, se evidencia un número importante de requerimientos que se pueden 

atender dentro de los primeros cinco días hábiles. 

➢ Se recomienda a los usuarios Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones 

Ciudadanas “Bogotá te escucha” continuar con la revisión diaria de las peticiones 

ciudadanas asignadas con el fin de determinar en la inmediatez la competencia y de 

requerirse realizar la reasignación o traslado de las PQRSD, hacerse dentro de los 5 

días hábiles. 

➢ Se reitera a los responsables de proyectar las respuestas a las peticiones ciudadanas 

y a los usuarios del sistema “Bogotá te escucha” en las áreas, tener en cuenta las 

observaciones y recomendaciones de mejora presentadas en el informe mensual de 

seguimiento aleatorio a las respuestas. 

➢ Se recomienda realizar seguimiento a las quejas, reclamos y sugerencias e 

implementar las acciones que sean pertinentes para lograr una mejora continua del 

servicio.  
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➢ Se recomienda a los usuarios del sistema “Bogotá te escucha” tener en cuenta las 

observaciones presentadas sobre el manejo adecuado de la plataforma en la 

atención de los requerimientos ciudadanos. 

➢ Se reitera la recomendación a todas las áreas y grupos de apoyo de la Entidad, 

continuar con el cumplimiento al 100% en el trámite de las PQRSD al igual que con 

el traslado oportuno de las PQRSD por competencia. 
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