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1. PRESENTACIÓN 

El área de Atención a la Ciudadanía de la Secretaría General del Jardín Botánico “José 
Celestino Mutis” en cumplimiento a la normatividad que determina el reporte periódico 
de QUEJAS y RECLAMOS, así como de las principales RECOMENDACIONES y 
SUGERENCIAS de los productos y servicios ofertados a la ciudadanía, presenta al 
Comité Directivo de la Entidad, el informe correspondiente al tercer trimestre de la 
vigencia 2022, con la finalidad de que se implementen acciones de mejora institucional. 

➢ OBJETIVO  

Informar a la Alta Gerencia las causas de las inconformidades y sugerencias presentadas 
por la ciudadanía.  

➢ ALCANCE 

Análisis de las causas de quejas, reclamos y sugerencias gestionados por el Jardín 
Botánico José Celestino Mutis del 1º de julio al 30 de septiembre de la vigencia 2022. 

➢ 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 normas concordantes. 

2. ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA 

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:  

▪ Físico o presencial en la oficina de Atención a la Ciudadanía: Se brinda 
orientación, se da respuesta en la inmediatez a solicitudes respecto a los 
productos y servicios que ofrece la Entidad. Algunas consultas se reciben y 
registran en el sistema “Bogotá te escucha”, al igual que todas las peticiones 
verbales que son de trámite interno y/o de traslado. Se cuenta también con un 
Buzón de Sugerencias y una ventanilla de correspondencia.  

▪ Virtuales: Conformados por correos electrónicos, redes sociales, chat, 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”. 



 

 

4 
 

▪ Canal telefónico: El Jardín Botánico José Celestino Mutis cuenta con el 
conmutador 4377060 y la extensión 1012 exclusivamente para la atención de 
quejas y reclamos y con el celular 3204497101. 
 

En el periodo comprendido del 1º de julio al 30 de septiembre de 2022, en atención y 
servicio a la ciudadanía se recibieron a través de los diferentes canales 7.193 solicitudes 
sobre los productos y servicios ofrecidos por la Entidad.  

 

 
Gráfica 1.  Solicitudes atendidas comparativo por trimestre 

Fuente: Reportes registro diario atención usuarios SAC.PR.01.F.03 

 

El paso de 6.877 solicitudes recibidas en el trimestre II a 7.193 en el trimestre III de 2022 
representó un incremento del 4,60%. 

Los tiempos máximos de atención, consulta y/o respuesta de la Entidad en la interacción 
con la ciudadanía durante el III trimestre fue de 30 minutos de manera presencial, de 15 
minutos de forma telefónica y de 20 minutos por medio del canal chat. 
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Gráfica 2.  Solicitudes con atención inmediata 

Fuente: Reportes registro diario atención usuarios SAC.PR.01.F.03 

 

En la Gráfica 2 se puede identificar el número y proporción mensual de solicitudes 
atendidas en la inmediatez durante el tercer trimestre (julio, agosto, septiembre) de la 
vigencia actual (5.769 en total) y de las del segundo trimestre, que fue de 6.053 
solicitudes, evidenciándose un incremento del 4,69% entre el periodo analizado y el 
periodo anterior.  

De acuerdo con los datos del tercer trimestre de 2022, se identifica una disminución en 
la atención de solicitudes calculado en un 26,75% del mes de agosto con respecto a julio, 
un incremento del 31,86% en el mes de septiembre con respecto a agosto y una 
disminución del 3,41% de septiembre con respecto al mes de julio de la actual vigencia. 

➢ PARTICIPACIÓN FERIA DE SERVICIOS 

Durante el tercer trimestre de 2022, en el marco de la estrategia “Juntos Cuidamos 
Bogotá”, la Secretaría General -Servicio a la Ciudadanía coordinó con la Dirección del 
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Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadanía participación de los delegados de los 
procesos misionales de la Subdirección Técnica Operativa, Subdirección Científica y la 
Subdirección Educativa y Cultural del Jardín Botánico “José Celestino Mutis” en las 6 
ferias distritales de servicios “Super Cade Móvil” que se llevaron a cabo en las localidades 
de Usme, Suba, Los Mártires y Sumapaz. 

 
Gráfica 3.  Registro fotográfico 

Fuente: Información feria de servicios tercer trimestre 2022 

A través de este modelo itinerante de servicio el Jardín Botánico “José Celestino Mutis” 
brindó información general sobre los canales de interacción, horarios, costo de ingreso, 
productos, servicios y actividades que ejecutan los procesos misionales de generación, 
aplicación y apropiación del conocimiento en el ámbito territorial.  

3. PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE INTERACCIÓN 

Como se observa en la Gráfica 4, en el tercer trimestre de la vigencia 2022, el 28,88% de 
solicitudes ingresó a través de Teléfono, el 56,11% ingresó por medio del canal Chat y el 
7.97% por medio del canal E-Mail.  

En la atención Presencial verbal se recibió el 4,03% y por medio de la Web sistema 
“Bogotá te escucha” el 2,11% de las peticiones.  Por medio Escrito se recibió el 0,60% 
de las solicitudes. A través de las Redes Sociales para registro en el sistema “Bogotá te 
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escucha” se recibió el 0,03% de las PQRSD, por medio del canal Buzón de Sugerencias 
el 0,28%. 

 

 
Gráfica 4.  Solicitudes recibidas por canal de interacción 

Fuente: Reportes registro diario atención usuarios DOC.PR.09.F04 SAC.PR.01.F.03 

 
Al igual que en el segundo trimestre de 2022, los canales Teléfono, Chat, E-Mail y 
Presencial con 6.976 solicitudes recibidas en el tercer trimestre, fueron los más 
representativos. La participación en conjunto de los mencionados canales en el tercer 
trimestre fue del 96,98%, mientras que en el segundo trimestre fue del 97,37%, lo que 
representó un incremento del 4,18% entre los mencionados periodos. 
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En el comparativo entre los dos periodos, se observa que el canal Web en el quinto lugar 
de participación, en el tercer trimestre con un 2,11% y en el segundo trimestre con un 
1,82%, con una diferencia del 21,60% más de PQRSD recibidas a través del mencionado 
canal para tercer trimestre.  

Los demás canales de interacción de los requerimientos registrados en el tercer trimestre 
en el sistema “Bogotá te escucha” (Escrito, Redes Sociales y Buzón) tuvieron una 
representación del 0,90%. 

 

 
Gráfica 5.  PQRSD registradas en el sistema “Bogotá te escucha” 

Fuente: Reportes de PQRSD “Bogotá te escucha” 

En la Gráfica 5., se observa que, del total de PQRSD ingresadas a la Entidad a través de 
los diferentes canales de interacción en el tercer trimestre (7.193), se registraron en el 
Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha” 884 
requerimientos para trámite, de los cuales el 20,2% se recibieron en julio, el 38,7% en 
agosto y el 41,1% en el mes de septiembre. 

En el mes de septiembre se registró el mayor número de peticiones, siendo un 102,8% 
más de requerimientos comparado con el mes de julio y un 6,14% más de requerimientos 
comparado con el mes de agosto. En agosto se presentó un incremento del 91,06% más 
de PQRSD registradas con respecto a al mes de julio de 2022.  
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En el periodo analizado se incrementó en un 7,28% el número de PQRSD registradas en 
el sistema “Bogotá te escucha” (884) comparado con las (824) del segundo trimestre de 
la vigencia actual. 

4. MODALIDAD DE LAS PETICIONES INGRESADAS EN EL SISTEMA “BOGOTÁ 
TE ESCUCHA” 

En la presentación de peticiones en el tercer trimestre se recibieron en mayor número las 
de la modalidad Derechos de Petición de Interés Particular con 287 requerimientos 
ciudadanos, lo que equivalió al 32,47%, comparado con el segundo trimestre de 2022 se 
presentó una disminución del (18,23%). 
 
La modalidad Solicitudes de Acceso a la Información con 267 requerimientos que 
correspondieron al 30,20% continúa ocupando el segundo lugar de mayor participación 
con un incremento del (10,79%) en el número de solicitudes de esta modalidad 
comparado con el segundo trimestre de 2022. 
 

MODALIDAD DE PETICIONES REGISTRADAS EN EL SISTEMA "BOGOTÁ TE ESCUCHA" 

TIPO O MODALIDAD DE PETICIÓN Trimestre III-2022 Trimestre II-2022 Variación 
 

CANTIDAD % CANTIDAD %  

Derecho de Petición de Interés Particular 287 32,47% 351 42,60% (18,23 %) 

Solicitudes de Acceso a la Información 267 30,20% 241 29,25% (10,79 %) 

Derecho de Petición de Interés General 236 26,70% 154 18,69% (53,25 %) 

Reclamo 29 3,28% 28 3,40% (3,57 %) 

Sugerencia 28 3,17% 16 1,94% (75,00 %) 

Queja 15 1,70% 15 1,82% N/A 

Consulta 17 1,92% 11 1,33% (54,55%) 

Felicitación 3 0,34% 4 0,49% (200,0 %) 

Denuncias por Actos de Corrupción 1 0,11% 1 2,12% N/A 

Solicitud de Copia 1 0,11% 3 0,36% (75,00 %) 

  884 100,00% 824 100,00% N/A 

Tabla 1 Requerimientos por tipo o modalidad de petición comparativo 
Fuente:  Consolidado trimestrales de PQRSD reportes sistema “Bogotá te escucha” 

Los Derechos de Petición de Interés General continúan en el tercer lugar de mayor 
participación con 236 requerimientos y corresponden al 26,70%; esta modalidad de 
petición se incrementó en un (53,25%) de uno a otro período. Las tres primeras 
modalidades tuvieron una participación en conjunto del 89,37%.  
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En el tercer trimestre de 2022 en conjunto las modalidades de “Reclamo”, “Sugerencia”, 
“Consulta”, “Queja2, “Felicitación” y “Solicitud de copia” al igual que en el periodo anterior, 
cuentan con una representación inferior con relación a los (Derechos de Petición de 
Interés General, Particular y a los de la modalidad de Solicitud de Acceso a la 
Información).  

En el trimestre analizado se presentó un leve incremento del (3,57%) en los 
requerimientos con la modalidad de Reclamo, en las Sugerencias en un (75,00%) y las 
Consultas en un (54,55%).  Las de la modalidad de Queja con (15) requerimientos y las 
Denuncias por Posibles Actos de Corrupción un (1) requerimiento por cada uno de los 
dos trimestres (III y II) de 2022, de acuerdo con el análisis ninguno de los dos 
requerimientos correspondía a la modalidad de Denuncias por actos de corrupción. 

La modalidad de Felicitación presentó una disminución de un (200,0%) al pasar de cuatro 
(4) en el segundo trimestre a tres 3 en el periodo analizado.   
 

5. TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES DE PQRSD FINALIZADAS 

En el tercer trimestre de 2022 de 700 requerimientos finalizados en el sistema “Bogotá te 
escucha”, el 74,43% se encuentran dentro del Top 5 de Subtemas más recurrentes (ver 
tabla 2). 

TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES COMPARATIVO III Y II TRIMESTRE 2022 

 

SUBTEMAS MÁS RECURRENTES 

III TRIMESTRE 2022 II TRIMESTRE 2022 

CANTIDAD % CANTIDAD % 

COBERTURAS VEGETALES (Arborización y Jardinería en espacio 
Público) 156 22,29% 192 24,30% 

CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA EN AGRICULTURA URBANA 153 21,86% 181 22,91% 

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO 
PÚBLICO 100 14,29% 91 11,52% 

ATENCIÓN Y SERVICIO A LA CIUDADANÍA 79 11,29% 90 11,39% 

EDUCACIÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN 33 4,71% 31 3,92% 

TOTAL TOP 5 SUBTEMAS  521 74,43% 585 74,05% 

TOTAL OTROS SUBTEMAS 179 25,57% 205 25,95% 

TOTAL GENERAL 700 100,00% 790 100,00% 

Tabla 2: Top 5 subtemas más recurrentes comparativo 
Fuente: Consolidado trimestrales de PQRSD reportes sistema “Bogotá te escucha” 
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El subtema “Coberturas Vegetales (Arborización y jardinería en espacio público)” es el 
tema más recurrente, en este periodo con un 22,29% seguido del subtema “Capacitación 
y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana” con un 21,86%. 

El subtema “Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio público” con un 
14,29% se mantiene en el tercer lugar, seguido del subtema Atención y Servicio a la 
Ciudadanía con el 11,29% y “Educación Ambiental y Participación” con un 4,71%. 
Durante los tres periodos (I, II y III trimestre) de la vigencia actual se mantienen los cinco 
subtemas en el Top 5 y en el mismo orden de mayor participación.  

6. PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO  

De las dependencias y/o grupos de apoyo que finalizaron las 700 peticiones en el periodo 
analizado y del periodo anterior, se destacan a continuación los siguientes que 
gestionaron un mayor número de requerimientos:  

▪ El Grupo de Apoyo OAU- Cuberturas Vegetales con 215 peticiones que 
representaron 30,71% con un 19,17% menos de requerimientos finalizados en el 
periodo de análisis, comparado con el segundo trimestre de 2022.  

▪ El Grupo de Apoyo STO- Agricultura Urbana con 154 peticiones que representaron 
22,00%, con una reducción del 21,43% en solicitudes gestionadas en el periodo 
analizado en comparación con el periodo anterior. 

▪ El Grupo de Apoyo OAU- Arbolado Adulto con 91 solicitudes corresponde al 
13,00% con un incremento de un 24,66% en PQRSD finalizadas con relación al 
segundo trimestre. 

Los Grupos de Apoyo de la Oficina de Arborización Urbana “Coberturas Vegetales”, 
“Arbolado Adulto” y “Agricultura Urbana” de la dependencia Subdirección Técnica 
Operativa tuvieron una mayor representación en la gestión de peticiones ciudadanas 
sumando en su conjunto 460 PQRSD con una participación del 65,71%. 

Las demás dependencias y/o grupos de apoyo relacionadas en la Tabla anterior suman 
en total 240 PQRSD con participación porcentual del 34,29%. 

Con corte a 30 de septiembre, de las 700 peticiones finalizadas en el tercer trimestre de 
la actual vigencia, (506) que corresponden al 72,29% ingresaron en el último periodo y 
(194) equivalentes al 27,71% fueron registradas en el periodo anterior. 
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PQRSD finalizadas Comparativo III Y II Trimestre 2022 

 DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO Trimestre III Trimestre II Diferencia 
PQRS  

Cantidad % Cantidad % 

DIRECCIÓN   2 0,25% N/A 

SECRETARÍA GENERAL  29 4,14% 21 2,66% 8 

GRUPO DE APOYO ATENCIÓN AL CIUDADANO-
SECRETARÍA GENERAL  

  1 0,13% N/A 

OFICINA JURÍDICA  6 0,86% 7 0,89% -1 

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN  1 0,14% 6 0,76% -5 

GRUPO DE APOYO OAP- SISTEMAS 1 0,14%   N/A 

SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 14 2,00% 17 2,15% -3 

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA(STO) 27 3,86% 32 4,05% -5 

GRUPO DE APOYO STO- AGRICULTURA URBANA 154 22,00% 196 24,81% -42 

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 24 3,43% 31 3,92% -7 

GRUPO DE APOYO OAU- ARBOLADO ADULTO 91 13,00% 73 9,24% 18 

GRUPO DE APOYO OAU- COBERTURAS VEGETALES 215 30,71% 266 33,67% -51 

GRUPO DE APOYO OAU - SISTEMA DEL ARBOLADO 
SIGAU 

25 3,57% 32 4,05% -7 

SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL (SEC) 3 0,43% 6 0,76% -3 

GRUPO DE APOYO SEC -   COMUNICACIONES 8 1,14% 6 0,76% 2 

AGRUPO DE APOYO SEC- ADMINISTRACIÓN 
EDUCATIVA 

1 0,14% 5 0,63% -4 

AGRUPO DE APOYO SEC- AGENDA CULTURAL 13 1,86% 5 0,63% 8 

AGRUPO DE APOYO SEC- EDUCACIÓN AMBIENTAL 38 5,43% 33 4,18% 5 

AGRUPO DE APOYO SEC- ESPACIOS VISITAS 7 1,00% 8 1,01% -1 

AGRUPO DE APOYO SEC- PARTICIPACIÓN 20 2,86% 14 1,77% 6 

AGRUPO DE APOYO SEC- SERVICIO SOCIAL 
AMBIENTAL 

19 2,71% 26 3,29% -7 

AGRUPO DE APOYO SEC- DEFENSOR DEL 
CIUDADANO 

3 0,43% 2 0,25% 1 

NATURALEZA SALUD Y CULTURA 1 0,14% 1 0,13% N/A 

TOTAL 700 100,0% 790 100,0%  
Tabla 3.  PQRSD finalizadas por dependencia comparativo por trimestre 

Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá te escucha” 

En el comparativo del trimestre actual con respecto al segundo trimestre que fue de (790) 
PQRSD finalizadas, se evidencia una diferencia de 90 solicitudes, equivalente a una 
reducción del 11,39% en el tercer trimestre de 2022. 
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7. INDICADOR DE GESTIÓN DE PQRSD 

De acuerdo con los reportes mensuales de PQRSD generados desde el sistema “Bogotá 
te escucha”, de 700 requerimientos gestionados en el periodo por las dependencias y 
grupos de apoyo se finalizaron dentro de los términos de ley 697 requerimientos, lo que 
correspondió al 99,6% y 3 PQRSD se finalizaron a destiempo por la dependencia 
Secretaría General y los Grupos de Apoyo (Agenda Cultura y Reservas Visitas) de la 
dependencia Subdirección Educativa y Cultural, lo que correspondió al 0,4%.  Durante el 
segundo y tercer trimestre se gestionaron de manera extemporánea 6 requerimientos, 3 
por cada uno de los dos periodos analizados.  (ver gráfica 6). 
 

 
Gráfica 6.  Gestión de PQRSD comparativo  

Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá te escucha” 

Con el compromiso de las áreas y los seguimientos realizados desde Atención al 
Ciudadano con las notificaciones enviadas previas a la fecha del vencimiento de las 
peticiones ciudadanas, dejan como resultado una gestión favorable en la atención de las 
peticiones ciudadanas, no obstante, es conveniente que se mejore con el cumplimiento 
en la gestión del 100% de las PQRSD dentro de los términos de ley. 

8. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA 

En el trimestre analizado el Jardín Botánico de Bogotá trasladó a entidades distritales 212 
PQRSD, lo que representó una disminución del 22,06% en el trimestre analizado con 
respecto al trimestre anterior.  
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TRASLADOS POR COMPETENCIA COMPARATIVO III Y II TRIMESTRE 2022 

ENTIDAD Trimestre III Trimestre II 
CANTIDAD % CANTIDAD % 

SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE 112 52,83% 133 48,90% 
UAESP 68 32,08% 87 31,99 
SECRETARÍA DISTRITAL DE GOBIERNO 8 3,77% 15 5,51% 
CODENSA 7 3,30% 13 4,78% 
DEFENSORÍA DEL ESPACIO PÚBLICO 4 1,89% 5 1,84% 
ACUEDUCTO - EAB 1 0,47% 4 1,47% 
UAECO- BOMBEROS BOGOTÁ 2 0,94% 4 1,47% 
IDIGER 1 0,47% 3 1,10% 
IDRD   2 0,74% 
SECRETARÍA DISTRITAL DE SALUD 3 1,42% 2 0,74% 
SECRETARÍA GENERAL ALCALDÍA MAYOR D.C. 1 0,47% 2 0,74% 
IDU 2 0,94% 1 0,37% 

SECRETARÍA DISTRITAL DE PLANEACIÓN   1 0,37% 
SECRETARÍA DE INTEGRACIÓN SOCIAL 1 0,47%   
UMV-UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL 1 0,47%   
IDPYBA 1 0,47%   

TOTAL 212 100,0% 272 100,0% 
Tabla 4.  Traslado de peticiones por competencia por trimestre comparativo 

Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá te escucha” 

Las entidades distritales con el mayor número de requerimientos recibidos siguen siendo 
la Secretaría Distrital de Ambiente con un 52,83%, seguida de la Unidad Administrativa 
Especial de Servicios Públicos (UAESP) con un 32,08%. En conjunto las dos entidades 
mencionadas representan el 84,91% del total de requerimientos trasladados. Las demás 
entidades con una representación notablemente inferior correspondieron en conjunto al 
15,09% de participación.   

Se evidenció en el tercer trimestre una reducción del 15,79% en el número de peticiones 
con traslado hacia la Secretaría Distrital de Ambiente y del 21,84% hacia la UAESP con 
relación al segundo trimestre de la vigencia actual. 
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9. CAUSAS DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS 

➢ CAUSAS DE QUEJAS  

De acuerdo con la información contenida del reporte de PQRSD del tercer trimestre de 
2022, se evidencian 7 requerimientos con la modalidad de Queja1 con respuesta definitiva 
del periodo actual y de periodos anteriores como se muestra en la siguiente tabla:  
 

QUEJAS FINALIZADAS POR SUBTEMA - COMPARATIVO PERIODOS TRIMESTRALES 

SUBTEMA III TRIMESTRE 2022 II TRIMESTRE 2022 

CANTIDAD % CANTIDAD % 
ATENCIÓN Y SERVICIO A LA CIUDADANÍA 2 28,57% 1 9,09% 

COBERTURAS VEGETALES (Arborización y jardinería en espacio 
público) 

2 28,57% 2 18,18% 

CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA EN AGRICULTURA URBANA 1 14,29% 1 9,09% 

GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO / CONTRATACIÓN 1 14,29% 2 18,18% 

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO 
PÚBLICO 

1 14,29% 4 36,36% 

AFECTACIONES POR PLANTACIÓN TALA, PODA, BLOQUEO Y 
MANTENIMIENTO 

  1 9,09% 

TOTAL 7 100,00% 11 100,0% 
Tabla No 5.  Quejas por subtema comparativo trimestral 

Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá te escucha” 

En cuanto a la modalidad Queja, se identificó una disminución del 36,36% en el número 
de requerimientos finalizados con dicha modalidad, comparado con el segundo trimestre 
que fue de (11) quejas. 

En la modalidad de Queja se destacan los siguientes subtemas como los más recurrentes 
en el periodo analizado: “Atención y Servicio a la Ciudadanía” y “Coberturas Vegetales 
(Arborización y jardinería en espacio público).  
 

 

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”.   
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➢ CAUSAS DE RECLAMOS 

En la tabla No.6 se relaciona el número de requerimientos finalizados por cada subtema 
con la modalidad de Reclamo2 de los dos trimestres analizados (III y II trimestre). 

RECLAMOS FINALIZADOS POR SUBTEMA - COMPARATIVO PERÍODOS TRIMESTRALES 

SUBTEMA III TRIMESTRE 2022 II TRIMESTRE 2022 
CANTIDAD % CANTIDAD % 

ATENCIÓN Y SERVICIO A LA CIUDADANÍA 7 25,00% 5 19,23% 

COBERTURAS VEGETALES (Arborización y jardinería en espacio 
público) 

5 17,86% 9 34,62% 

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN 
ESPACIO PÚBLICO 

4 14,29% 5 19,23% 

CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA EN AGRICULTURA URBANA 2 7,14% 1 3;85% 

INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES 2 7,14%   

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO JOVEN URBANO EN ESPACIO 
PÚBLICO 

2 7,14% 1 3,85% 

PÁGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACIÓN 2 7,14%   

GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO/CONTRATACIÓN 1 3,57% 1 3,85% 

MANEJO INTEGRAL JARDINERÍA URBANA EN ESPACIO PÚBLICO 1 3,57%   

RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES 1 3,57% 1 3,85% 

TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS  1 3,57% 1 3,85% 

APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FÍSICOS DEL JARDÍN BOTÁNICO   1 3,85% 

AFECTACIONES POR PLANTACIÓN, TALA, PODA, BLOQUEO Y 
MANTENIMIENTO 

  1 3,85% 

TOTAL 28 100,0% 26 100,0% 
Tabla No 6.  Reclamos por subtema comparativo trimestral 

Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá te escucha” 

En cuanto a la modalidad Reclamo, se identificó un leve incremento del 7,69% dados 2 
reclamos finalizadas de diferencia entre el tercer trimestre que fue de (28) requerimientos 
y el segundo trimestre de 2022 en el que se recibieron (26) requerimientos con dicha 
modalidad. 

Con la modalidad de Reclamo los subtemas más recurrentes durante los dos últimos 
trimestres de 2022 fueron: “Atención y Servicio a la Ciudadanía”, “Coberturas Vegetales 
(Arborización y jardinería en espacio público)” y “Manejo Integral del Arbolado Antiguo 

 

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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Urbano en Espacio Público” con una variación en el orden de mayor participación en el 
último periodo. 
 

➢ CAUSAS DE SUGERENCIAS  

De acuerdo con la información suministrada en el reporte de PQRSD, en el tercer 
trimestre analizado se finalizaron 27 sugerencias3 con los subtemas que se describen en 
la tabla No 7. 

 

SUGERENCIAS FINALIZADAS POR SUBTEMA - COMPARATIVO PERÍODOS TRIMESTRALES 

SUBTEMA III TRIMESTRE 2022 II TRIMESTRE 2022 

CANTIDAD % CANTIDAD % 

ATENCIÓN Y SERVICIO A LA CIUDADANÍA 9 33,33% 7 35;00% 

COBERTURAS VEGETALES (Arborización y jardinería en 
espacio público) 

6 22,22% 4 20,00% 

INFRAESTRUCTURA E INSTALACIONES 3 11,11%   

APROVECHAMIENTO DE ESPACIOS FÍSICOS DEL JARDÍN 2 7,41% 2 10,00% 

DIVERSIDAD Y CONSERVACIÓN DE LA VEGETACIÓN 2    

RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES 1 3,70% 3 15,00% 

CONVENIOS 
INTERADMINISTRATIVOS/INTERINSTITUCIONALES DE 
COOPERACIÓN, DESEMPEÑO, RENTABILIDAD SOCIAL 

1 3,70%   

EDUCACIÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN 1 3,70%   

GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO/CONTRATACIÓN 1 3,70%   

PÁGINA WEB Y SISTEMAS DE INFORMACIÓN 1 3,70%   

TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS   1 5,00% 

AESRORÍAS TÉCNICA EN ARBORIZACIÓN URBANA EN EL 
DISTRITO CAPITAL (PRIVADO) 

  1 5,00% 

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN 
ESPACIO PÚBLICO 

  1 5,00% 

MANEJO INTEGRAL DE COLECCIONES VIVAS JBB   1 5,00% 

TOTAL 
27 

 
100,0% 20 100,0% 

Tabla No 7.  Sugerencias por subtema comparativo trimestral 
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá te escucha” 

 

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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Entre el tercer y el segundo trimestre de 2022 se evidenció un incremento del 35,00% 
dada la diferencia de 7 sugerencias en el tercer trimestre. 

Los subtemas más recurrentes en la presentación de Sugerencias en los dos últimos 
periodos, tercero y segundo trimestre 2022, fueron: Atención y servicio a la ciudadanía y 
“Coberturas Vegetales (Arborización y jardinería en espacio público)”. 

En los dos periodos analizados, los subtemas “Atención y Servicio a la Ciudadanía” y 
“Coberturas Vegetales (Arborización y jardinería en espacio público)” los más recurrentes 
en la presentación de las peticiones por parte de la ciudadanía con las modalidades de 
Quejas, Reclamos y Sugerencias. 

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

Del total de PQRSD finalizadas en el tercer trimestre (700) se tomó una muestra 
probalística de 287 requerimientos equivalente al 41,00% de las PQRSD gestionadas por 
las dependencias y/o grupos de apoyo de la Entidad.  

 
Gráfica 7.  Peticiones evaluadas por mes comparativo III Y II trimestre 2022 

Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad 
manejo del sistema “Bogotá te escucha” y traslados 
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Con respecto al segundo trimestre con (302) requerimientos evaluados, en el tercer 
trimestre con (287) se evaluó un 4,97% menos de requerimientos ciudadanos. 

En la Gráfica 7., se observa que, en el comparativo del total de PQRSD evaluadas 
durante el tercer y el segundo trimestre de la vigencia, el mayor número de requerimientos 
evaluados se presentó entre los meses de septiembre y abril y el menor número de 
requerimiento evaluados se presentó en el mes de julio. 

En la evaluación de las variables de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad y Manejo 
del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha” se 
evidencia en la gráfica 8., que en el comparativo entre el tercer y segundo trimestre de 
2022 se destacan las variables “Calidez” y “Claridad” con cumplimiento del 100%. 

Los criterios de “Coherencia” con un 98,3% mejoró con respecto al segundo trimestre que 
fue del 97,0% y el criterio de “Oportunidad” mantuvo el porcentaje de cumplimiento 99,7% 
en los dos periodos objeto de análisis. 

 
Gráfica 8.  Resultado evaluación criterios comparativo III y II trimestre 2022 

Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios y manejo del sistema 
 

En cuanto al Manejo adecuado del sistema “Bogotá te escucha” con una participación 
porcentual del 95,1%, mejoró con respecto al periodo anterior que fue del (91,4%). Los 
errores más frecuentes con el manejo del sistema “Bogotá te escucha” se siguen 
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presentando por: “Cargue de respuestas en el campo de Observación”, “no se indica el 
canal de salida generalmente E-Mail”, “se finaliza el requerimiento solicitando ampliación 
del asunto”, “no se anexa el documento mencionado en la respuesta”.  

De manera complementaria en el periodo de análisis se evaluaron 49 requerimientos 
equivalentes al 23,11% del total de los trasladados por competencia (212) con el fin de 
realizar seguimiento al cumplimiento de los términos en el traslado de peticiones.  

 

Gráfica 9.  Peticiones con traslado por competencia comparativo III y II trimestre 2022 
Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez Claridad, Coherencia, Oportunidad y 

manejo del sistema “Bogotá te escucha” 
 

El resultado de la evaluación arrojó que el 95,92% de los requerimientos evaluados 
cumplieron con el traslado dentro de los términos y el 4,08% restante fueron trasladados 
extemporáneamente.  El Grupo de Apoyo “Arbolado Adulto” de la dependencia Oficina 
de Arborización Urbana presentó oportunidad de mejora con los traslados durante los dos 
trimestres analizados (III y II) de la vigencia actual.  

En la gráfica 10., se detalla el resultado de la evaluación por cada uno de los dos periodos 

III y II trimestre del 2022, de los requerimientos con traslado, evidenciándose una notable 

mejora con el traslado en términos al pasar de (8) en el segundo trimestre a (2) en el 

tercer trimestre. 
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Gráfica 10.  Cumplimiento de términos traslado por competencia comparativo III y II trimestre 2022 
Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez Claridad, Coherencia, Oportunidad y 

manejo del sistema “Bogotá te escucha” 

11. RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN 
CIUDADANA 

Durante el periodo se elaboró y presentó un (1) informe de la Encuesta de Satisfacción y 
Percepción Ciudadana cuyo resultado se muestra en la tabla No 8 en consecuencia 
corresponde al consolidado del IV bimestre (julio-agosto) de la vigencia actual. 

De acuerdo con la encuesta aplicada en la que se mide el grado de satisfacción en una 
escala de 1 a 5, donde 1 es insatisfecho y 5 es totalmente satisfecho, se evidencian los 
siguientes resultados: 
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CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN CIUDADANA IV BIMESTRE DE 2022 

Ítem Aspectos evaluados 

Encuestas con 
Calificación 

# 
Encuestas 
No Sabe/ 

No 
Responde 

Total 
Encuestas 

Total 
Encuestas 

con 
calificación 

Promedio 
Calificación 

por 
Aspecto 

1 2 3 4 5 

1 
Profesionalismo y claridad de la 
información 

0 0 0 1 30 5 36 31 4,97 

2 Amabilidad y actitud de servicio 0 0 0 3 29 4 36 32 4,91 

3 Orientación y guía 0 0 0 2 23 11 36 25 4,92 

4 Estado de las colecciones de la entidad 0 1 0 2 19 14 36 22 4,77 

5 Estado de la infraestructura e instalaciones 0 1 0 1 22 12 36 24 4,83 

       Calificación promedio general  4,83 
 

Tabla No 8.  Resultado encuestas aplicadas en el tercer trimestre de 2022 
Fuente: informe bimestre IV de 2022 

➢ De 31 encuestas que valoraron la variable “Profesionalismo y claridad de la 
información” el promedio de calificación fue 4.97/5.  

➢ De 32 encuestas que valoraron la “Amabilidad y actitud de servicio” la calificación 
promedio fue de 4.91/5. 

➢ El ítem “Orientación y guía” con 25 encuestas el promedio de calificación fue de 
4.92/5. 

➢ De 22 encuestas con calificación sobre el “Estado de las colecciones de la Entidad” 
el promedio fue de 4.77/5. 

➢ Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de las 
24 encuestas fue de 4.83/5. 

➢ La calificación promedio general en el quinto bimestre fue de 4.83/5.  

 

RESULTADO EVALUACIÓN CHAT 

En la Gráfica 11., se observa el resultado de la evaluación del servicio de atención 
en tiempo real a través del canal Chat: 

• Para el tercer trimestre de 2022, de 4.560 usuarios que calificaron el servicio 
de Chat, 3 calificaron negativo, 92 positivo y 4.465 no calificaron el servicio. 

• Para el segundo trimestre de 2022 de 2.736 usuarios que calificaron el 
servicio de Chat, 5 calificaron negativo, 46 positivo y 2.685 no calificaron el 
servicio. 
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Gráfica 11.  Evaluación servicio de Chat comparativo III y II trimestre 2022 

Fuente: Reporte Chat 

 

12. OTRAS ACTIVIDADES REALIZADAS EN ATENCIÓN Y SERVICIO A LA 
CIUDADANÍA 

➢ 100% de cumplimiento de actividades programadas y reportes presentados 

oportunamente durante el tercer trimestre de 2022 correspondientes a: PAAC, 

POA, Plan de Sostenibilidad, Plan de Participación Ciudadana, Tablero de Control, 

Riesgos de Gestión del Proceso de Apoyo Servicio al Ciudadano. 

➢ 100% de cumplimiento en la presentación de informes de gestión de Atención al 

Ciudadano y gestión de PQRSD:  trimestral (2º) trimestre 2022- Dirección.  

➢ 100% de cumplimiento en la presentación y publicación de los informes mensuales 

de Atención al Ciudadano y gestión de PQRSD, Solicitudes de Acceso a la 

Información, Informe de seguimiento al cumplimiento de criterios y el informe de 

gestión de PQRSD para la Veeduría Distrital. Dada la fecha de corte considerada 

para la evaluación de resultados expuesta en el presente documento (30-10-2022) 

dichos informes son los correspondientes a los meses de junio, julio y agosto de 

2022.  

➢ 100% de cumplimiento en la presentación y reporte del informe bimestral (IV 

bimestre 2022) de la encuesta de satisfacción.  
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➢ Se brindó información, atención y orientación en la inmediatez a los ciudadanos 

que requirieron del servicio a través de los canales presencial, telefónico, chat y 

correo electrónico. 

➢ 100% de cumplimiento en la presentación y publicación de indicador de Eficacia 

de las PQRSD.  

➢ En el sistema “Bogotá te escucha” se registraron, asignaron y/o trasladaron de 

manera oportuna las PQRSD recibidas a través de los canales de interacción de 

la Entidad y se gestionaron las PQRSD recibidas a través del respectivo sitio web.  

➢ Se realizó seguimiento a la información publicada en el Portal Web de la Entidad. 

➢ Se atendió solicitud presentada por la Veeduría Distrital con relación a la 

postulación de documentos a un lenguaje claro. 

➢ La Secretaría General-Servicio al Ciudadano, junto con delegados de la 

Subdirección Educativa y Cultural y la Oficina Asesora de Planeación participó en 

el Primer Encuentro de Co-Creación Colectiva de las Bases y Lineamientos de la 

Red Interinstitucional para promover la Participación y Control Social con 

servidores/as y colaboradores/as del Distrito liderado por la Veeduría Distrital. 

➢  Durante el mes de septiembre Secretaría General- Servicio al Ciudadano elaboró 

y presentó en mesa de trabajo a los procesos misionales y de apoyo la propuesta 

del Plan de Acción Institucional de la Política de Servicio a la Ciudadanía para la 

vigencia 2022. 

➢ Se atendieron las solicitudes presentadas por la Oficina Asesora de Planeación 

con respecto a la participación en mesas de trabajo para la organización evento 

Diálogo Ciudadano. 

➢ Se atendieron las solicitudes presentadas por la Dirección Distrital de Calidad del 

Servicio, con relación al envío de los planes de acción sobre recomendaciones de 

mejora Monitoreo Calidad del Servicio.  

➢ Se publicó en el Portal Web el indicador de eficacia correspondiente al II trimestre 

de la vigencia 2022.  

➢ Se atendieron los requerimientos presentados por las áreas con relación a la 

gestión de peticiones ciudadanas y a los reportes de gestión de requerimientos.  
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➢ Se realizó seguimiento semanal con notificaciones de alerta a las dependencias 

de las PQRSD próximas a vencerse en el sistema “Bogotá te escucha” para el 

tercer trimestre de 2022. 

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

correspondencia y de atención a los radicados ingresados en el tercer trimestre de 

2022.  

➢ Se participó en la reunión Plenaria de la Red del Nodo Sector Ambiente, liderada 

por la Veeduría Distrital. 

➢ Se administró el sistema “Bogotá te escucha”. Se brindó soporte a los usuarios del 

sistema. Se crearon y se desasignaron usuarios, al igual que se actualizaron 

dependencias en el sistema “Bogotá te escucha”.  

➢ Se coordinó y participó en las Ferias de Servicio al Ciudadano Super CADE en el 

marco de la estrategia estrategia "JUNTOS CUIDAMOS BOGOTA".  

13. CONCLUSIONES 

• En comparación con las solicitudes sobre los productos y servicios ofrecidos por 

la Entidad del segundo trimestre (6.877), el número de peticiones recibidas en el 

tercer trimestre de 2022 (7,193) se incrementó en un 4,60%. 

• En el periodo analizado se presentó un incremento del 4,69% en el número de 

solicitudes con atención inmediata. El mayor número de solicitudes con atención 

inmediata en el tercer trimestre se presentó en el mes de julio de 2022. 

• Durante el tercer trimestre de la vigencia 2022 se coordinó y participó en 6 ferias 

de servicio al ciudadano super CADE Móvil, liderado por el Sistema Distrital del 

Servicio de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C. 

• Los canales Teléfono, Chat, E-Mail y Presencial, con 6.976 solicitudes recibidas 
en el tercer trimestre, fueron los más representativos. La participación en conjunto 
fue del 96,98%.  

• En el periodo analizado se incrementó en un 7,28% el número de PQRSD 

registradas en el sistema “Bogotá te escucha”. El mayor número de registros se 

presentó en el mes de septiembre de 2022. 
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• En el tercer trimestre los “Derechos de Petición en Interés Particular”, las 

“Solicitudes de Información”, y los “Derechos de Petición en Interés General” 

siguen siendo los más representativos en la presentación de requerimientos 

ciudadanos, Estas tres primeras modalidades tuvieron una participación en 

conjunto del 89,37% 

• En el Top 5 subtemas más recurrentes de PQRSD finalizadas, durante el tercer y 

segundo trimestre de 2022 fueron “Coberturas Vegetales (Arborización y jardinería 

en espacio público)”, “Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana”, 

Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Público”, Atención y 

Servicio a la Ciudadanía y Educación Ambiental y Participación. 

• Con respecto a las peticiones ciudadanas finalizadas por parte de las 

dependencias y/o Grupos de Apoyo considerando el tercer y segundo trimestre de 

la vigencia actual, se destacan los Grupos de Apoyo de la dependencia Oficina de 

Arborización Urbana “Coberturas Vegetales” y “Arbolado Adulto” y de la 

Subdirección Técnica Operativa el Grupo de Apoyo “Agricultura Urbana”.  

• En la gestión de requerimientos ciudadanos el Jardín Botánico de Bogotá emitió 

respuestas dentro de los términos de ley al 99.6% de las PQRSD finalizadas en el 

tercer trimestre de la vigencia 2022. 

• En el trimestre analizado el Jardín Botánico de Bogotá trasladó a otras entidades 

distritales 212 PQRSD, evidenciándose una disminución del 22,06% en el número 

de traslados entre el tercer y segundo trimestre de 2022. 

• Con las modalidades de Quejas, Reclamos y Sugerencias finalizadas, los 

subtemas más recurrentes durante los dos trimestres analizados fueron “Atención 

a la Ciudadanía” y Coberturas Vegetales (Arborización y Jardinería en espacio 

Público). 

• Del total de PQRSD finalizadas en el tercer trimestre (700) se tomó una muestra 
probalística de 287 requerimientos equivalente al 41,00% de las PQRSD 
gestionadas por las dependencias y/o grupos de apoyo de la Entidad.  

• En la evaluación de las variables de Calidez, Claridad, Coherencia y Oportunidad 
se evidenció que las que tuvieron un desempeño del 100% fueron, Calidez y 
Claridad. 
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• Del total de traslados por competencia (212) se evaluaron 49 requerimientos, el 

95,92% cumplieron con el traslado dentro de términos. 

• En cuanto al Manejo adecuado del sistema “Bogotá te escucha” con una 

participación porcentual del 95,1%, mejoró en el tercer trimestre con respecto al 

periodo anterior que fue del (91,4%). 

• El análisis del resultado de la encuesta satisfacción y percepción ciudadana reveló 

que las variables “Profesionalismo y claridad de la información” y “Amabilidad y 

actitud de servicio” tuvieron el puntaje más alto en las encuestas realizadas a la 

ciudadanía.  

• Durante el trimestre analizado se dio continuidad a la prestación del servicio a 

través de los canales de interacción dentro del horario estipulado en la norma, en 

procura de garantizar un servicio permanente a los ciudadanos. 

• Durante el tercer trimestre se dio cumplimiento a la presentación de los informes 

de ley mensuales, bimestrales y trimestral.  

• Se dio cumplimiento a las acciones planteadas en el Plan Operativo Institucional 

(POA), del Plan de Anticorrupción y de Atención al Ciudadano (PAAC), del Plan 

Anual de Sostenibilidad (PAS), Plan de Participación Ciudadana, Tablero de 

Control, Riesgos de Gestión, elaboración y presentación del indicador de eficacia. 

• En tercer trimestre de 2022 se elaboró el Plan de Acción Institucional de la Política 

de Servicio a la Ciudadanía con la participación de los procesos de misionales y 

de apoyo. 

• Durante el trimestre analizado se atendieron los requerimientos presentados por 

la áreas o entidades distritales sobre la gestión en atención y servicio a la 

ciudadanía en el Jardín Botánico de Bogotá. 

 

14. RECOMENDACIONES 

• Orientar a los responsables de la gestión de peticiones ciudadanas en las áreas 
sobre realizar las asignaciones y traslados por competencia en la inmediatez, para 
ello deben revisar diariamente el sistema. 
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• Evitar la reasignación de las peticiones entre las áreas que no tengan la 
competencia en la atención de los requerimientos. Realizar consultas internas de 
ser 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 evidencian un número importante de requerimientos que se 
pueden atender dentro de los primeros cinco días hábiles. 

• Orientar a los responsables de la gestión de peticiones ciudadanas participar en 
las capacitaciones funcionales del sistema “Bogotá te escucha”. 

• Orientar a los responsables de los procesos que continúen con la eficiente y 
efectiva gestión de las peticiones ciudadanas, garantizando el cumplimiento de los 
criterios de claridad, calidez, coherencia y oportunidad, así como del adecuado 
manejo del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te 
escucha”. 

• Clasificar y consolidar las causas de las quejas, reclamos y sugerencias 
presentadas por los ciudadanos, con el fin de aplicar los correctivos que sean 
viables. 
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