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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 primer trimestre de la vigencia 2023, 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 enero al 31 de marzo de la vigencia 2023. 
 

➢ 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 
 
Para el periodo comprendido entre el 1º de enero al 31 de marzo de 2023, en atención y servicio 
a la ciudadanía se brindó información, orientación y recepción a través de los canales 
establecidos por la Entidad (8.783) solicitudes sobre los productos, servicios, horarios, costos y 
demás actividades programadas mensualmente en la Agenda Cultural y Académica del Jardín 
Botánico de Bogotá.  
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Gráfica 1.  Solicitudes atendidas comparativo por trimestre 

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

 
Entre el cuarto trimestre de 2022 y el primer trimestre de 2023 se presentó una diferencia 
porcentual del 1,64% menos de solicitudes ciudadanas. 
 

3. PQRSD RECIBIDAS POR CANAL DE INTERACCIÓN 
 
Durante el primer trimestre de 2023 los canales más utilizados por la ciudadanía fueron el Chat 
institucional con un 57,34%, el Teléfono con un 29,12%, el E-Mail con un 5,23% y el canal 
Presencial con un 3,60%, en conjunto suman (8.369) el 95,29% del total de solicitudes atendidas.  
 
En el cuarto trimestre de la vigencia 2022, los canales más utilizados sumaron en conjunto el 
97,98% (8.749), lo que representó una disminución del 4,34% entre los dos periodos evaluados. 
 

 
Gráfica 3.  Solicitudes recibidas por canal de interacción 

Fuente: Reportes registro diario atención usuarios DOC.PR.09.F04 SAC.PR.01.F.03 
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Los canales de interacción (Web, Escrito, Redes Sociales y Buzón) tuvieron una representación 
inferior al 3,00%, en total suman el 7,72%. 

 

 
Gráfica 4.  PQRSD registradas en el sistema “Bogotá Te Escucha” 

Fuente: Reportes de PQRSD “Bogotá Te Escucha” 

 
Durante el primer trimestre de la actual vigencia se registraron en el Sistema Bogotá Te Escucha 
(750) PQRSD para trámite interno, un 34,8% en enero, un 35,5% en febrero, en marzo el 28,7%. 
En febrero ingresó un 4,98% más de peticiones con respecto a enero y un 27,44% con respecto 
a marzo 2023. 
 

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

 
En el análisis de peticiones por modalidad se observa en la Tabla 1., que en el primer trimestre 
de 2023 las Solicitudes de Acceso a la Información se destacan con un 33,7% de participación, 
con una variación porcentual del 10,96% con respecto al cuarto trimestre de la vigencia 2022, los 
Derechos de Petición de Interés Particular con un 34,33%, presentan una variación del 8,75 en 
comparación con los registrados en el cuarto trimestre de 2022. Con la modalidad de Petición en 
Interés General con un 21,5% del total de peticiones, se observa una variación del 19,10% entre 
los dos periodos analizados. 
 
 

Modalidades de Peticiones Registradas en el Sistema "Bogotá Te Escucha" 
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TIPO O MODALIDAD DE PETICIÓN Trimestre I-2023 Trimestre IV-2022 Variación 
 

  CANTIDAD %  

Derecho de Petición de Interés Particular 240 32,0% 263 34,33% (8,75%) 

Solicitudes de Acceso a la Información 253 33,7% 228 29,77% (10,96 %) 

Derecho de Petición de Interés General 161 21,5% 199 25,98% (19,10 %) 

Reclamo 21 2,8% 27 3,52% (22,22 %) 

Sugerencia 19 2,5% 20 2,61% (5,00 %) 

Queja 19 2,5% 9 1,17% (111,11 %) 

Consulta 16 2,1% 15 1,96% (6,67%) 

Felicitación 18 2,4% 4 0,52% (350,00%) 

Denuncias por Actos de Corrupción 2 0,3% 1 0,13% (100,00) 

Solicitud de Copia 1 0,1%   N/A 

 TOTAL GENERAL 750 100,00% 766 100,00% N/A 

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

 
Con la modalidad de Reclamo se presentó una variación del (22,22%) menos en el primer 
trimestre de 2023, las Sugerencias y las Consultas mantienen el promedio en los dos periodos y 
con una variación de (5,00%) y (6,67%) respectivamente. Las modalidades de Queja y 
Felicitación presentan una variación del (111,11%) y (350,00%) respectivamente. La modalidad 
de Denuncias por Actos de Corrupción presenta una variación del (100%).  
 
Las peticiones ingresadas a la Entidad a través de la Web con la tipología Denuncias por Actos 
de Corrupción con los números: 455962023-679412023 y 1306382023, fueron gestionados por 
la Oficina de Control Disciplinario Interno del Jardín Botánico de Bogotá.  Se relacionan a 
continuación cada uno de los requerimientos con copia textual del asunto así: 
 
Requerimiento No 455962023: SOLICITO SE MULTE POR DAÑOS A BIENES DEL DISTRITO. 
EL DIA 27/01/2023, EL SEÑOR UBICADO EN LA DIRECCION DE LOS HECHOS, SE 
ENCUENTRA ROBANDO E INSTALANDO EN EL ANTEJARDIN DE SU CASA, EL CESPED 
DEL PARQUE QUE SE ENCUENTRA AL FRENTE DENOMINADO PARQUE DEL CARACOL. 
ESTE SEÑOR ESTA DAÑANDO Y ROBANDO EL BIEN PUBLICO PARA SU BENEFICIO, 
SITUACION QUE SE VE CLARAMENTE EN ESTAS FOTOS, DONDE SE OBSERVA QUE DEJO 
EL PARQUE DESTRUIDO EN MUY MAL ESTADO. ESTE PARQUE ES DE USO PUBLICO, 
DONDE JUEGAN NIÑOS UTILIZANDO LAS ZONAS VERDES QUE AHORA QUEDARON 
CLARAMENTE DETERIORADAS. EXIGO QUE SE MULTE AL SEÑOR Y PAGUE DE SU 
PROPIO PECUNIO EL ARREGLO DEL PARQUE QUE TANTO BENEFICIA A TODOS LOS 
VECINOS QUE LO UTILIZAMOS.  
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Requerimiento No 679412023: “NO ES JUSTO QUE TANTO LA SECRETARIA DE 
SEGURIDAD, JARDIN BOTANICO, SECRETARIA DE EDUCACION, ALCALDIA DE 
TUNJELITO, TODOS HACEN LO QUE SE LES DA LA GANA, EN LA LOCALIDAD DE 
TUNJUELITO, BARRIO VENECIA, HAY UN PARQUE QUE SE DENOMINA DE LA ARAÑA, SE 
VOLVIO UN PELIGRO INMINENET, VENTA DE DROGAS CONSTANTEMENTE, ROBOS, SE 
REUNENE EN ESTE PARQUE A REPARTIR LO QUE SE ROBAN, LOS VENEZOLANOS 
COGIERON LA PARQUE DE BOTAR ESCOMBROS Y BASURA Y NADIE LES PUEDE DECIR 
NADA, PORQUE AMENAZAN CON CUCHILLOS Y REVOLVER, Y PARA SUMAR A TODO 
ESTO ABUSIVAMENTE Y LA SECREARIA DE TRANSISITO NO HACEN NADA PORQUE LES 
DEBEN PASAR PLATA COLOCARON UN PARQUEADERO POR LA NOCHE, OCUPANDO Y 
PRESTANDOSE EL PARUE DE LA ARAÑA PARA QUE ROBEN CARROS, PARA MEDIR 
LLAVES, Y TIPOS QUE PASAN CON BICICLETAS Y MOTOS EMPUJANDO LOS PORTONES 
DE LAS CASAS PARA ROBAR, Y SE ESCUCHAN DISPAROS, LOS AGENTES DEL CAI DE 
VENECIA, NO DAN A VASTO CON TANTO PROBLEMA, Y NADIE TOMA MEDIDAS, EL 
PARQUE SE HA SOLICITADO QUE PODEN BIEN LOS ARBOLES Y LLLEGAN Y DEJAN 
PARTYES DE LOS ARBOLES PARA QUE SIGAN ESCONDIENDO LAS DROGAS, HAY UN 
COLEGIO NUESTRA SEÑORA DE FATIMA , DESDE HACE MAS DE 3 AÑOS SE LE HA DICHO 
A LA QUE MANDA EN ESTE COLEGIO Y COLOQUE UN AVISO CON UNA MULTA, PERO LA 
SEÑORA ANDREA MERCHAN, NO HACE NADA Y SE RIE, Y ES LA QUE MAS SE BENEFICIA 
ESTA MUJER ES MUY GROSERA CON LA COMUNIDAD, FAVOR TOMAR MEDIDAS Y POR 
FAVOR NO PRESTARSE PARA LA CORRUPCION Y AUMENTO DE LA INSEGURIDAD EN 
ESTA PARTE DE L BARRIO, AL IGUAL QUE EN LA DIAGONAL 52A SUR NO, 53A-07 DONDE 
HAY UN PERSONAJE QUE ESTA INVOLUCRADO CON DELITOS DA PARUEOS EN LA CASA, 
Y EN MAS DE DOS OCASIONES DISPARAN Y NO HAN REALIZADO UNA INVESTIGACION 
DE SEGUMIENTO DE LOS DELITOS DE ESTE PERSONAJE Y LA GENTE QUE VIVE EN ESA 
CASA, INCLUSO HAY UN PERRO QUE CUANDO PASA LA MOTO DE LA POLICIA SE LES 
LANZA A MORDERNOS A LA CARA QUE TAL ESTO. CORRUPCION POR PARTE DE LAS 
SECRETARIAS INVOLUCRADAS, LA ALCALDIA LOCAL QUE ESTAN RECIBIENDO PLATA 
QUE LA GENTE TIENE DERECHO A TRABAJAR A ROBAR Y ATRACAR. ESA ES LA LEY DE 
BOGOTA Y EL GOBIERNO, YA INGRESARON A ESTUDIAR EN EL COLEGIO Y LLEGAN A 
VENDERLES DROGAS A LOS ESTUDIANTES Y LA RECTORA ANDREA NO HACE NADA, 
ESTO ES URGENTE O TIENEN QUE HABER VARIOS MUERTOS PARA QUE USTEDES 
ACTUEN LA JUNTA DE ACCION COMUNAL NO SIRVE PARA NADA EL NIVEL DE 
CORRUPCION ES TOTAL” 
 
Requerimiento No 1306382023 “DOCTORA: MARTHA LILIANA PERDOMO RAMIREZ, 
DIRECTORA JARDIN BOTANICO DE BOGOTA LA PRESENTE PARA DENUNCIAR EL 
ASESINATO DE DOS ARBOLES EN DIRECCION CALLE 10 SUR # 10 - 60 EN EL BARRIO 
CIUDAD BERNA, A MANOS DE LA DUEÑA DE ESE INMUEBLE, SRA ILDA, EN CONJUNTO 
CON SUS INQUILINOS LOS DUEÑOS DE LA TIENDA LA ESTRELLA DE DAVID,SRES 
:GLORIA RODRIGUEZ Y SU ESPOSO CARLOS, DIA DEL LAMENTABLE INSUCESO 22 DE 
FEBRERO DEL 2023, ENTRE LOS TRES MISERABLES VECINOS, MATARON Y 
MASACRARON LOS DOS ARBOLES QUE HABIA SEMBRADO LA ALCALDIA LOCAL 
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ANTONIO NARIÑO EN ¡ CAMPAÑA SIEMBRA UN ARBOL HACE 5 AÑOS ! YA ESTABAN 
GRANDESITOS Y BONITOS, AMBOS ARBOLES ESTABAN SEMBRADOS EN EL SESPED DE 
LA CALLE Y DE LA CARRERA DE ESA CASA CALLE 10 SUR# 10 -60, ESTA CONDUCTA 
IRREGULAR QUE TOMARON ESTOS VECINOS DE MATAR LOS ARBOLES, LO HICIERON 
PARA PARQUEAR LOS CARROS DE ESOS NEGOCIOS SOBRE EL CESPED SIN TENER EN 
CUENTA EL PERJUICIO QUE LE HICIERON AL MEDIO AMBIENTE, VIOLANDO LAS NORMAS 
POR EL MALTRATO AL MEDIO AMBIENTE, Y POSIBLEMENTE TAMBIEN YA QUIEREN 
QUITAR LAS CANECAS EN ALUMINIO QUE COLOCO LA ALCALDIA LOCAL, PUES SE HA 
OBSERVADO HACIENDO MANIOBRAS PARA QUITARLAS SON VECINOS QUE TIENEN 
COMPORTAMIENTOS CONTRARIOS A LA CONVIVENCIA Y AL MEDIO AMBIENTE, 
SOLICITAMOS A USTED DOCTORA MARTHA LILIANA PERDOMO UNA VISITA DE 
INSPECCION AL LUGAR DE LOS HECHOS, REQUERIR A LA SRA ILDA PROPIETARIA DEL 
PREDIO CALLE 10 SUR # 10 - 60 BARRIO CIUDAD BERNA, A SUS INQUILINOS LOS 
SRES:GLORIA RODRIGUEZ CC:20637690 Y SU ESPOSO CARLOS, POR LOS 
COMPORTAMIENTOS CONTRARIOS QUE AFECTAN LAS ESPECIES DE FLORA O FAUNA 
SILVESTRE PUES ELLOS ACABARON CON LA VIDA DE ESTOS DOS ARBOLES, 
SOLICITAMOS AL JARDIN BOTANICO SEMBRAR NUEVAMENTE LOS ARBOLES EN EL 
SESPED DEL FRENTE DE ESTA CASA Y OBLIGARLOS A QUE LOS CUIDEN Y LOS 
QUIERAN, COLOCARLES UNAS MEDIDAS CORRECTIVAS POR SU COMPORTAMIENTO 
CONTRARIO AL CUIDADO DEL MEDIO AMBIENTE, DAÑO AL PLANETA Y SENSIBILIZARLOS 
A CUIDAR LOS ARBOLES PUES ESTO ES UNO DE LOS DAÑOS EN EL CAMBIO CLIMATICO 
GRACIAS POR SU ATENCION ATTE: CIUDADANOS ANONIMOS”. 
 

5. TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES DE PQRSD FINALIZADAS 
Durante el primer trimestre de 2023 del total de peticiones finalizadas en el sistema “Bogotá Te 
Escucha” el 65,37% (387) se encuentran dentro del Top 5 primeros subtemas (ver tabla 2). 
 

Top 5 Subtemas Recurrentes Comparativo Trimestre 2023 - IV Trimestre 2022 

 
SUBTEMAS MÁS RECURRENTES 

I TRIMESTRE 2023 IV TRIMESTRE 2022 

CANTIDAD % CANTIDAD % 

COBERTURAS VEGETALES (Arborización y Jardinería en 
espacio Público) 

115 19,43% 173 27,77% 

CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA EN AGRICULTURA 
URBANA 

93 15,71% 88 14,13% 

ATENCIÓN Y SERVICIO A LA CIUDADANÍA 64 10,81% 87 13,96% 

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN 
ESPACIO PÚBLICO 

59 9,97% 71 11,40% 

SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL Y PRACTICAS 
UNIVERSITARIAS  

56 9,46% N/A N/A 

TOTAL TOP 5 SUBTEMAS  387 65,37% 455 73,03% 

TOTAL OTROS SUBTEMAS 205 34,63% 168 26,97% 
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TOTAL GENERAL 592 100,00% 623 100,00% 

Tabla 2: Top 5 subtemas más recurrentes comparativo por trimestre 
Fuente: Consolidado trimestrales de PQRSD reportes sistema “Bogotá Te Escucha” 

 
En el Top 5 subtemas más recurrentes perseveran los siguientes:  

o Coberturas Vegetales (Arborización y Jardinería en Espacio Público) 
o Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana 
o Atención y Servicio a la Ciudadanía  
o Manejo Integral del Arbolado Antiguo en Espacio Público. 

  
En el primer trimestre de la vigencia actual ingresó ocupando el quinto lugar, el subtema  Servicio 
Social y Prácticas Universitarias, durante el cuarto trimestre de la vigencia 2022 el quinto lugar 
fue para el subtema Educación Ambiental y Participación. 
 

6. PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO  
 
Durante el primer trimestre de 2023 y el cuarto trimestre de 2022 los grupos de apoyo más 
representativos en la gestión de peticiones “Coberturas Vegetales” de la Oficina de Arborización 
Urbana y el grupo de apoyo “Agricultura Urbana” de la Subdirección Técnica Operativa, en 
conjunto los mencionados grupos de apoyo gestionaron en el primer trimestre de 2023 el 33,78% 
(200) peticiones. 
 

PQRSD finalizadas Comparativo I Trimestre 2023- IV Trimestre 2022 

  
DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO 

Trimestre I Trimestre IV Diferencia 
PQRS  

  Cantidad % 

DIRECCIÓN 1 0,17% N/A N/A N/A 

SECRETARÍA GENERAL  66 11,15% 45 7,22% 45 

GRUPO DE APOYO SG -   COMUNICACIONES 3 0,51% 6 0,96% -3 

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 3 0,51% 1 0,16% 2 

OFICINA JURÍDICA  15 2,53% 4 0,64% 11 

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN  1 0,17% N/A N/A N/A 

SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 16 2,70% 20 3,21% -4 

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA(STO) 14 2,36% 17 2,73% -3 

GRUPO DE APOYO STO- AGRICULTURA URBANA 95 16,05% 103 16,53% -8 

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 59 9,97% 22 3,53% 37 

GRUPO DE APOYO OAU- ARBOLADO ADULTO 47 7,94% 59 9,47% -12 

GRUPO DE APOYO OAU- COBERTURAS 
VEGETALES 

105 7,94% 239 38,36% -134 

GRUPO DE APOYO OAU - SISTEMA DEL ARBOLADO 
SIGAU 

28 4,73% 21 3,37% 7 

SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL (SEC) 3 0,51% N/A N/A N/A 

AGRUPO DE APOYO SEC- AGENDA CULTURAL 9 1,52% 10 1,61% -1 

AGRUPO DE APOYO SEC- EDUCACIÓN AMBIENTAL 28 4,73% 24 3,85% 4 
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AGRUPO DE APOYO SEC- RESERVA ESPACIOS 14 2,36% 12 1,93% 2 

AGRUPO DE APOYO SEC- PARTICIPACIÓN 20 3,38% 17 2,73% 3 

AGRUPO DE APOYO SEC- SERVICIO SOCIAL 
AMBIENTAL 

59 9,97% 20 3,21% 30 

AGRUPO DE APOYO SEC- DEFENSOR DEL 
CIUDADANO 

3 0,51% 2 0,32% 1 

NATURALEZA SALUD Y CULTURA 3 0,51% 1 0,16% 2 

TOTAL 592 100,0% 623 100,00%  

Tabla 3.  PQRSD finalizadas por dependencia comparativo por trimestre 
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá Te Escucha” 

 
Las otras dependencias y/o grupos de apoyo relacionadas en la Tabla anterior gestionaron en 
conjunto el 66,22% (392) del total de solicitudes finalizadas en el primer periodo del año 2023.  
 
Con corte a 31 de marzo, de las 592 peticiones finalizadas, (419) correspondiente al 70,78% 
ingresaron en el primer trimestre de 2023 y 173 equivalentes al 29,22% se registraron en el 
periodo anterior, habían quedado en trámite. 
 

7. INDICADOR DE GESTIÓN DE PQRSD 
 
De 592 requerimientos gestionados por el Jardín Botánico de Bogotá en el primer trimestre de la 
actual vigencia se respondieron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015, el 98,99% (586) 
solicitudes y un 1,01% (6) de manera extemporánea.  En comparación con el cuarto trimestre de 
2022 se incrementaron en 5 las oportunidades de mejora en la atención oportuna de las 
peticiones ciudadanas. (ver gráfica 5). 
 

 
Gráfica 5.  Gestión de PQRSD comparativo por trimestre 

Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá Te Escucha” 

8. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA 
 
Se observa en la Tabla 4., una disminución del 34,44% en los traslados al pasar de (270) traslados 
en el cuarto trimestre de 2022 a (170) en el primer trimestre de 2023.  
 

592 623586 622

98,99% 99,84%6 11,01% 0,16%

TRIMESTRE I-2023 TRIMESTRE IV-2022

INDICADOR GESTIÓN DE PQRSD 
COMPARATIVO I TRIMESTRE 2023 -  IV 

TRIMESTRE 2022

Dentro de términos Fuera de términos
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Traslados por competencia Comparativo I Trimestre 2023 - IV Trimestre 2022 
 

ENTIDAD 
Trimestre I Trimestre IV 

  CANTIDAD % 

SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE 100 56,50% 143 52,96% 

UAESP 42 23,73% 89 32,96% 
SECRETARÍA DISTRITAL DE GOBIERNO 12 6,78% 6 2,22% 

CODENSA 8 4,52% 9 3,33% 

DEFENSORÍA DEL ESPACIO PÚBLICO N/A N/A 3 1,11% 

ACUEDUCTO - EAB 3 1,69% 9 3,33% 
ENTIDAD NACIONAL 1 0,56% N/A N/A 

IDIGER N/A N/A 1 0,37% 

SECRETARÍA DISTRITAL DE SALUD 2 1,13% 3 1,11% 

IDARTES-INSTITUTO DE LAS ARTES 1 0,56% N/A N/A 
IDU 1 0,56% 4 1,48% 

SECRETARÍA DISTRITAL DE MOVILIDAD N/A N/A 1 0,37% 
SECRETARÍA DE HACIENDA 1 0,56% N/A N/A 

UMV-UNIDAD DE MANTENIMIENTO VIAL 1 0,56% 1 0,37% 

IDPYBA   1 0,37% 

IDRD 3 1,69% N/A N/A 
SECRETARÍA DE SEGURIDAD 1 0,56%   

SECRETARÍA DE HÁBITAT 1 0,56%   

TOTAL 177 100,00% 270 100,00% 

Tabla 4.  Traslado de peticiones por competencia comparativo por trimestre 
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá Te Escucha” 

 
La Entidad Secretaría Distrital de Ambiente junto con la Entidad Unidad Administrativa Especial 
de Servicios Públicos (UAESP) recibieron por traslado el 80,23% en el primer trimestre de la 
actual vigencia.  
 

9. CAUSAS DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS 
 

➢ CAUSAS DE QUEJAS  
 
Durante el primer trimestre de 2023 ingresaron a la Entidad 19 requerimientos con la modalidad 
de queja1. En la clasificación por subtema se observa que el subtema más relevante fue el de 
Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano con un 42,11%, seguido de los subtemas 
Coberturas Vegetales (Arborización y jardinería en espacio público), Afectaciones por Plantación 
Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento, Atención y Servicio a la Ciudadanía con una participación 
porcentual del 15,79% por cada uno de estos tres subtemas.  Los subtemas Educación Ambiental 
y Participación y Gestión del Talento Humano/Contratación con un requerimiento por cada 
subtema y un 5,26% de participación como se describe en la siguiente tabla: 
  

QUEJAS POR SUBTEMA I TRIMESTRE 2023 

CANTIDAD % 

 

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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Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Público 8 42,11% 

Coberturas Vegetales (Arborización y jardinería en espacio público) 3 15,79% 

Afectaciones por Plantación Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento 3 15,79% 

Atención y Servicio a la Ciudadanía 3 15,79% 

Educación Ambiental y Participación 1 5,26% 

Gestión del Talento Humano/Contratación 1 5,26% 

TOTAL 19 100,00 

Tabla No 5.  Quejas por subtema primer trimestre 2023 
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá Te Escucha” 

 
Entre el cuarto trimestre de la vigencia 2022 y el primer trimestre de 2023 el número de 
requerimientos con la modalidad de queja se incrementó en un 111,11% al pasar de (9) quejas a 
19 en el primer trimestre de la actual vigencia. 
 

➢ CAUSAS DE RECLAMOS 
 
En la tabla No.6 se relaciona el número de requerimientos ingresados con la modalidad de 
Reclamo2 y clasificados por subtema. 
 

RECLAMOS POR SUBTEMA I TRIMESTRE 2023 

CANTIDAD % 
Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Público 

10 45,45% 

Aprovechamiento de Espacio Físico del Jardín Botánico 
4 18,18% 

Coberturas Vegetales (Arborización y jardinería en espacio público) 
3 13,64% 

Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana 
2 9,09% 

Atención y Servicio a la Ciudadanía 
2 9,09% 

Afectaciones por Plantación Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento 
1 4,55% 

TOTAL 22 100,00 

Tabla No 6.  Reclamos por subtema primer trimestre 2023 
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá Te Escucha” 

El subtema por reclamo más recurrente fue Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en 
Espacio Público con un 45,45% (10) del total de requerimientos con esta tipología. 
Los demás subtemas con un número inferior a 10 requerimientos representaron en conjunto el 
54,55% restante.  En comparación con el cuarto trimestre de la vigencia 2022 los requerimientos 
con la tipología reclamo se redujeron un 18,52% al pasar de 27 reclamos en el periodo anterior a 
22 en primer trimestre de 2023. 
 

 

2 “Definición de Reclamo: 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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➢ CAUSAS DE SUGERENCIAS  

 
Durante el primer trimestre de 2023 se recibieron 19 sugerencias3 con los subtemas que se 
describen en la tabla No 7. 
 
El subtema con mayor participación en las sugerencias fue el de Atención y Servicio a la 
Ciudadanía con el 31,58%. 
 

SUGERENCIAS POR SUBTEMA I TRIMESTRE 2023 

CANTIDAD % 

Atención y Servicio a la Ciudadanía 6 31,58% 

Coberturas Vegetales (Arborización y jardinería en espacio público) 2 10,53% 
Infraestructura e Instalaciones 2 10,53% 

Temas Administrativos y Financieros 2 10,53% 
Recorridos Guiados y Ecotalleres 2 10,53% 

Mantenimiento de Colecciones Vivas JBB 2 10,53% 

Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana 1 5,26% 
Diversidad y Conservación de la Vegetación 1 5,26% 

Página Web y Sistemas de Información 1 5,26% 
TOTAL 19 100,00 

Tabla No 7.  Sugerencias por subtema primer trimestre 2023 
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá Te Escucha” 

 
En la presentación de sugerencias se presentó una diferencia porcentual del 5,00% entre el 
primer trimestre de 2023 y el cuarto trimestre de 2022. 
 
De acuerdo con el análisis del asunto de cada una de las sugerencias presentadas por la 
ciudadanía éstas tuvieron que ver con solicitud de convenio interinstitucional, recuperación de 
espacio deportivo, postulación de espacio verde, señalización, donación de plantas, mejora en la 
logística del evento “Polinizando” y la “III Exposición de Bonsái”, deficiencia en la información 
publicada en la Agenda Cultural y Académica, venta de boletería virtual, huertas urbanas, 
parqueadero para visitantes y mejora del servicio de vigilancia al interior de la Entidad. 
  
Con las modalidades de Quejas y Reclamos en el primer trimestre de 2023 el subtema más 
recurrente fue por Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Público, las 
Sugerencias por Atención y Servicio a la Ciudadanía.  
 

 

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

 
Para el seguimiento al cumplimiento de los criterios de “Calidez”, “Claridad”, “Coherencia”, 
“Oportunidad” y manejo adecuado del Sistema “Bogotá Te Escucha” se tomó una muestra 
probabilística (266) respuestas equivalentes al 44,93% del total de PQRS gestionadas por el 
Jardín Botánico de Bogotá (592) durante el primer periodo de la vigencia 2023.  
 

 
Gráfica 6.  Peticiones evaluadas por mes primer trimestre 2023  

Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad 
manejo del sistema “Bogotá Te Escucha” y traslados 

 
En el análisis de la información contenida en la gráfica 7., se observa que para el primer trimestre 
de 2023 los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia y Oportunidad presentan oportunidad de 
mejora en las respuestas emitidas a los requerimientos ciudadanos; el criterio de Coherencia con 
un 8% de incumplimiento es de mayor relevancia, los criterios de Calidez con un 2%, y los de 
Claridad y Coherencia con un 3% de incumplimiento por cada uno de estos dos criterios.   
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Gráfica 7.  Resultado evaluación primer trimestre 2023 

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

En la evaluación de la operatividad del sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas 
“Bogotá Te Escucha” el 13% del total de requerimientos evaluados presentaron oportunidad de 
mejora y un 87% cumplieron con el manejo adecuado del sistema “Bogotá Te Escucha”.  

 
En comparación con el cuarto trimestre de 2022, se mantiene el promedio de oportunidades de 
mejora con los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia y oportunidad; con respecto al manejo 
adecuado del sistema se incrementaron las oportunidades de mejora en un 150,00% al pasar de 
(14) oportunidades de mejora en el cuarto trimestre de 2022 a 35 en el primer trimestre de 2023. 
 
Durante el primer trimestre de la actual vigencia se evaluó el 35,07% (55) de 137 traslados 
realizados por las áreas de la Entidad a través de sistema “Bogotá Te Escucha” con el fin de 
verificar el cumplimiento de la norma Art. 21 de la Ley 1755 de 2015, “traslado de peticiones por 
competencia (5 días hábiles)”. 
 
De 177 peticiones trasladas por competencia a entidades distritales en el primer trimestre de 2023 
el 85,5% cumplen con el traslado dentro de términos, un 15% de traslados sobrepasaron los 5 
días hábiles.  
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Gráfica 8.  Peticiones con traslado por competencia comparativo por trimestre 

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 corresponde al informe del 
primer bimestre (enero-febrero) de la vigencia 2023. 
 
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: 
 

• De las 41 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de 
calificación fue 4,79/5. 

• De las 41 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposición del servicio” la calificación 
fue de 4,95/5. 

• El promedio de calificación de las 41 encuestas en las que se valoró el ítem “Tiempo de 
espera” fue de 4,92/5. 

• Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoración 
a partir de las 41 encuestas diligenciadas fue de 4,81/5. 

En conclusión, la calificación promedio general de las variables evaluadas fue de 4,87/5. 
 

0 10 20 30 40 50 60

Dentro de términos

Fuera de términos

Dentro de términos Fuera de términos

Trimestre I-2023 47 85% 8 15%

Trimestre IV-2022 50 92,6% 4 7,4%

CUMPLIMIENTO DE TÉRMINOS
 TRASLADOS POR COMPETENCIA
COMPARATIVO TRIMESTRE 1-2023

 TRIMESTRE IV -2022



 

 

17 
 

CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN CIUDADANA BIMESTRE I -2023 

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 Conocimiento del tema 0 0 3 2 33 3 41 38 4,79 

2 Amabilidad y disposición del servicio 0 0 0 2 37 2 41 39 4,95 

3 Tiempo de espera 0 1 0 0 37 3 41 38 4,92 

4 
Estado de la infraestructura e 
instalaciones 

0 1 1 2 32 5 41 36 4,81 

       Calificación promedio general  4,87 
 

Tabla No 8.  Resultado encuesta aplicada en el primer bimestre de 2023 
Fuente: informe bimestre I de 2023 

 
Las recomendaciones de mejora presentadas a través de la encuesta de Satisfacción y 
Percepción Ciudadana en el primer bimestre de 2023 están relacionadas con la de mejora de los 
exteriores, servicio de restaurante tipo gourmet y más señalización en el jardín. 
 

 RESULTADO EVALUACIÓN CHAT 
 

En la Gráfica 9., se observa que durante el primer trimestre de 2023 se brindó información en 
tiempo real a 5.036 usuarios a través del canal Chat, 1,39% (70) usuarios calificaron el servicio 
así: el 0.02% (1) calificó como negativo, el 1,37% (77) positivo, el 98,59% (4.965) se observa 
neutral. 

 
Gráfica 9.  Evaluación servicio de Chat comparativo por trimestre 

Fuente: Reporte Chat 

 
En la calificación del servicio un número importante de usuarios mantiene una posición neutral 
en la calificación del servicio, no obstante, en los dos periodos analizados se observa que del 

0 1000 2000 3000 4000 5000 6000

Negativo

Neutral

Positivo

Negativo Neutral Positivo

I Trimestre 2023 1 4965 69

IV Trimestre 2022 5 5630 77

COMPARATIVO TRIMESTRE 1-2023
TRIMESTRE IV -2022



 

 

18 
 

total de usuarios que calificaron el servicio la percepción positiva es notablemente superior frente 
a la percepción negativa.  
 

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

 100% de cumplimiento de actividades programadas y reportes presentados 
oportunamente durante el primer trimestre de 2023 correspondientes a: PAAC, Plan de 
Sostenibilidad, Plan de Participación Ciudadana, Riesgos de Gestión del Proceso de 
Apoyo Servicio al Ciudadano, reporte Índice de Transparencia Bogotá. 

 100% de cumplimiento en la presentación de informes de gestión de Atención al 
Ciudadano y gestión de PQRSD: trimestral (4º) 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, dichos informes son los correspondientes a los meses de 
diciembre 2022, enero 2023 y febrero 2023.  

 100% de cumplimiento en la presentación y reporte del informe bimestral (I bimestre 2023) 
de la encuesta de satisfacción.  

 Se brindó información, atención y orientación en la inmediatez a los ciudadanos que 
requirieron del servicio a través de los canales presencial, telefónico, chat, WhatsApp y 
correo electrónico. 

 100% de cumplimiento en la presentación y publicación en el portal web del indicador de 
Eficacia de las PQRSD del IV trimestre de 2022.  

 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.  

 Seguimiento a la información publicada en el Portal Web de la Entidad y aplicación de 
protocolos, se realizaron mesas de trabajo con la participación de los procesos misionales 
y Comunicaciones. 

 Se solicitó a la Veeduría Distrital apoyo con la traducción de la Carta de Trato Digno a un 
lenguaje claro. 

 Durante el mes de marzo Secretaría General- Servicio al Ciudadano presentó en el Comité 
Institucional de Gestión y Desempeño el Plan de Acción Institucional de la Política de 
Servicio a la Ciudadanía para la vigencia 2023. 

 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 atendieron los requerimientos presentados por las áreas con relación a la gestión de 
peticiones ciudadanas y a los reportes de gestión de requerimientos.  

 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 2023. 
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 Se realizaron actividades de coordinación y seguimiento de la ventanilla de 
correspondencia y de atención a los radicados ingresados en el primer trimestre de 2023.  

 Se administró el sistema “Bogotá Te Escucha”. Se brindó soporte a los usuarios del 
sistema.  

 Se atendió la auditoría interna al proceso Servicio Atención al Ciudadano realizada por la 
Oficina de Control Interno. 

 Se participó en las mesas de trabajo preparatorias de la Audiencia Pública de Rendición 
de Cuentas 2022. 

 Se participó en la primera reunión Plenaria de la Red Distrital de Quejas y Reclamos 
liderada por la Veeduría Distrital. 

 Al interior de la Entidad se divulgaron los documentos Protocolos de Servicio al Ciudadano 
y el Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas. 

 Se participó en las mesas de trabajo Instancias de Coordinación liderado por la Oficina de 
Planeación. 
 

13. CONCLUSIONES 
 

• Entre el cuarto trimestre de 2022 y el primer trimestre de 2023 se presentó una diferencia 
porcentual del 1,64% menos de solicitudes ciudadanas. 

• En el primer trimestre de la vigencia 2023, los canales más utilizados sumaron en conjunto 
el 97,98% (8.369) lo que representó una disminución del 4,34% entre los dos periodos 
evaluados  

• En el registro de peticiones ciudadanas en el sistema Distrital para la Gestión de 
Peticiones “Bogotá Te Escucha” se presentó una variación del 2,09% menos de 
requerimientos entre el primer trimestre de 2023 y el cuarto trimestre de 2022. 

• Las tipologías “Solicitudes de Acceso a la Información” y los Derechos de Petición en 
Interés Particular” y “General se mantienen como los más recurrentes por parte de los 
ciudadanos. 

• En la gestión de requerimientos ciudadanos en el primer trimestre de 2023 la Entidad 
emitió respuesta dentro de términos de ley al 98,99% de las solicitudes y a un 1,01% de 
manera extemporánea, en comparación con el periodo anterior se incrementó en 5 el 
número de peticiones con oportunidad de mejora en la atención oportuna. 

• En el primer periodo de la actual vigencia los trasladados disminuyeron en un 34,44% los 
al pasar de (270) traslados en el cuarto trimestre de 2022 a (170) en el primer trimestre 
de 2023. 

• Con las modalidades de Quejas y Reclamos el subtema más recurrente fue por Manejo 
Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Público, las Sugerencias por Atención y 
Servicio a la Ciudadanía.  

• se observa que para el primer trimestre de 2023 los criterios de Calidez, Claridad, 
Coherencia y Oportunidad presentan oportunidad de mejora en las respuestas emitidas a 
los requerimientos ciudadanos; el criterio de Coherencia con un 8% de incumplimiento es 
de mayor relevancia. 
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• El análisis del resultado de la encuesta satisfacción y percepción ciudadana reveló que la 
variable “Amabilidad y disposición del servicio” obtuvo la calificación más alto 4,95/5. 

• En la calificación de atención a través del canal Chat el 0.02% (1) calificó como negativo, 
el 1,37% (77) positivo, el 98,59% (4.965) se observa neutral. 
 

14. RECOMENDACIONES 
 

• Implementar acciones de mejora en la atención de los requerimientos ciudadanos a través 
del sistema Bogotá Te Escucha. 

• En la gestión de peticiones aplicar los lineamientos establecidos en el Manual para la 
Gestión de Peticiones Ciudadanas. 

• Se recomienda a todas las áreas evaluar las quejas, reclamos y sugerencias, con el fin de 
mejorar el servicio e implementar acciones de mejora en cuanto a trámites y servicios 
ofrecidos por la Entidad.  
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