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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 cuarto 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 octubre al 31 de diciembre 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 COMPARATIVO TRIMESTRAL 

Durante el cuarto trimestre de la vigencia 2023 el Jardín Botánico recibió a través de los canales 
de atención a la ciudadanía (9.139) solicitudes. El Grupo de Servicio a la Ciudadanía atendió en 
tiempo real (8.527) corresponde al 93,3% de solicitudes. En interoperabilidad de los sistemas 
GEA-Bogotá Te Escucha se registraron 612 PQRS el 6,7%. 
 

 
Gráfica 1.  Gestión de solicitudes comparativo-mensuales-IV trimestre 2023 
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Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el registro diario atención usuarios 
DOC.PR.09. F04 SAC.PR.01. F.03 

 
En el comparativo por periodo se observa que para el mes de diciembre 2023 se incrementaron 
las solicitudes en un 27,59% con respecto a noviembre y en un 27,77% con respecto a octubre 
2023. Entre los periodos octubre y noviembre el incremento fue de un 0,14% para el mes de 
noviembre 2023. 
 
En el comparativo trimestral se observa un incremento en el cuarto trimestre de la vigencia 2023 
12,31% con respecto al trimestre anterior. 

 

 
Gráfica 2.  Solicitudes atendidas comparativo trimestral 

Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el registro diario atención usuarios 
DOC.PR.09. F04 SAC.PR.01. F.03 

 

3. ATENCIÓN GENERAL DE SOLICITUDES POR CANAL DE INTERACCIÓN 
COMPARATIVO TRIMESTRALES 

En los dos últimos periodos de la vigencia 2023 los canales más usados por la ciudadanía fueron 
el Chat, Celular, Teléfono fijo, WhatsApp, Presencial y E-Mail, para el cuarto trimestre en conjunto 
suman un 98,5% (8.999) solicitudes ingresadas por los mencionados canales de interacción.  
 
En menor proporción se evidencian los canales Buzón de Sugerencias, Escrito, Redes Sociales 
y la Web con representación inferior al 10,0%, suman en conjunto un 1,5% (140) solicitudes. 
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Gráfica 3.  Solicitudes recibidas por canal de interacción comparativo trimestral 

Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el registro diario atención usuarios 
DOC.PR.09. F04 SAC.PR.01. F.03 

 

En interoperabilidad de los sistemas GEA-BTE se registraron durante el IV trimestre de la vigencia 
2023 un total de 612 PQRSD para trámite interno.  

Para el cuarto trimestre de 2023 disminuyeron los registros de PQRSD en los sistemas, en un 
10,26% con respecto al tercer trimestre, un número importante de solicitudes fueron atendidas en 
tiempo real por tratarse información relacionada con el evento navideño Majestuosos. 

En los registros por mes se presentó el siguiente comportamiento: en noviembre y diciembre se 
evidencia una disminución del 27,73% y un 33,20% respectivamente con respecto a octubre 
2023; en diciembre disminuyeron los registros en un 7,57% con respecto a noviembre de la 
vigencia anterior. 
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Gráfica 4.  PQRSD registradas en el sistema “Bogotá Te Escucha” por mes-comparativo trimestral 

Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD 
Sistema “Bogotá Te Escucha”  

 

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

 
Las tipologías Derecho de Petición de Interés Particular con participación del 37,09%, los de 
Interés General con un 26,63% y las Solicitudes de Acceso a la Información con un 24,67% suman 
en conjunto el 84,4% del total de requerimientos ingresados durante el cuarto trimestre de la 
vigencia 2023.
En los registros se evidencia la siguiente variación para el cuarto trimestre con las tres primeras 
tipologías:  Los Derechos de Petición de Interés Particular disminuyeron en un 5,81%, los de 
Interés General en un 24,19% y las Solicitudes de Acceso a la Información se incrementaron en 
un 19,84%.  
 
El comportamiento en los registros de las tipologías con menor representación, para el cuarto 
trimestre en comparación con las del trimestre anterior fue el siguiente:  Las Consultas y las 
Sugerencias, disminuyeron en un 80,0% y 4,76% respectivamente.  
 
Con la modalidad de Reclamo, Felicitación y la tipología Denuncia por Actos de Corrupción se 
incrementaron en un 4,76%, 16,7% y un 200,0% respectivamente. Con la tipología Solicitud de 
Copia ingresó una (1) solicitud en el cuarto trimestre 2023. 
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Gráfica 5 Requerimientos por tipo o modalidad de petición comparativo trimestral 

Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD 
Sistema “Bogotá Te Escucha”  

 
5. TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES DE PQRSD FINALIZADAS COMPARATIVO 

TRIMESTRAL 

Los subtemas más frecuentes en el tercer y cuarto trimestre de la vigencia 2023 fueron 
Coberturas Vegetales con un 31,21% de participación en el cuarto trimestre, con una diferencia 
porcentual del 23,08% con respecto al tercer trimestre; Afectaciones por Plantación Tala poda 
Bloqueo y Mantenimiento con 21,81% en el cuarto trimestre con diferencia porcentual del 
119,64% y Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana con un 7,98% con una 
disminución en el cuarto trimestre del 19,64%. 
 
Los subtemas Manejo Integral del Arbolado Antiguo, Educación Ambiental y Participación que 
estuvieron durante el segundo y tercer trimestre de la vigencia 2023 en el Top 5, tuvieron una 
mínima participación para el cuarto trimestre 0,35% y 3,19%, con respecto a los subtemas 
Atención y Servicio a la Ciudadanía y Temas Administrativos y Financieros con representación 
del 10,64% y 7,45% respectivamente, ingresan al Top 5 subtemas más recurrentes. 
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Gráfica 6: Top 5 subtemas más recurrentes comparativo trimestrales 

Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD 
Sistema “Bogotá Te Escucha”  

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

COMPARATIVO TRIMESTRAL 

PQRSD finalizadas Comparativo Trimestral-2023 

  Trimestre IV  Trimestre III Diferencia PQRS  

 

DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO Cantidad % Cantidad %  

DIRECCIÓN N/A N/A 1 0,19% N/A  

SECRETARÍA GENERAL  68 12,06% 61 11,89% 7  

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 3 0,53% 1 0,19% 2  

OFICINA JURÍDICA 4 0,71% 8 1,56% -4  

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 2 0,35% 3 0,58% -1  

OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 0,18% N/A N/A N/A  

SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 12 2,13% 20 3,90% -8  

SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL  69 12,23% 71 13,84% -2  

AGRUPO DE APOYO SEC- DEFENSOR DEL CIUDADANO 1 0,18% 5 0,97% -4  

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 78 13,83% 71 13,84% 7  

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 326 57,80% 272 53,02% 54  

TOTAL 564 100,00% 513 100,00% N/A  

Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD 
Sistema “Bogotá Te Escucha”  
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Tabla 1.  PQRSD finalizadas por dependencia comparativo trimestrales 
 

En la Tabla 2., se discrimina por dependencia, cantidad de PQRSD durante el cuarto y tercer 
trimestre de la vigencia 2023. 
 
En el comparativo trimestral en la gestión de peticiones se destacan la Oficina de Arborización 
Urbana con un 57,80% (326) de requerimientos tramitados, seguida de la Subdirección Técnica 
Operativa con un 13,83% (78) de gestión para el cuarto trimestre de la vigencia 2023, en el tercer 
trimestre con un 53,02% (272) y un 13,84% (71) por cada una de las dependencias. 
 
La Subdirección Educativa y Cultural y la Secretaría General con una mínima diferencia 
porcentual 12,23% (69) y 12,06% (68) solicitudes finalizadas durante el cuarto trimestre 2023. En 
el tercer trimestre con un 13,84% y un 11,89%. 
 
Con participación inferior al 5,00% en la gestión de peticiones se observan las dependencias 
Oficina Asesora de Planeación, Oficina Jurídica, Oficina de Control Disciplinario Interno 
Subdirección Científica y el Grupo de Apoyo Defensor del Ciudadano.  
 

7. INDICADOR DE GESTIÓN DE PQRSD COMPARATIVO TRIMESTRAL 

 

 
Gráfica 7.  Gestión de PQRSD comparativo trimestral 

Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD 
Sistema “Bogotá Te Escucha”  

 
Como se muestra en la gráfica 7., el 99,82% (563) de las PQRSD finalizadas en el cuarto 
trimestre se tramitaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015 y un 0,18% (1) de 
manera extemporánea. En los dos últimos periodos de la vigencia 2023 se evidencia un 
(1) requerimiento atendido a destiempo por cada trimestre. 
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1. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO 

TRIMESTRAL 

 
TRASLADOS POR COMPETENCIA COMPARATIVO TRIMESTRAL-2023 

  Trimestre IV Trimestre III 

SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE 109 98 

UAESP 12 29 

SECRETARÍA GENERAL 2   

SECRETARÍA DISTRITAL DE GOBIERNO N/A 2 

DEFENSORÍA DEL ESPACIO PÚBLICO N/A 2 

ACUEDUCTO - EAB 2 2 

ENTIDAD NACIONAL 2 2 

SUBRED CENTRO ORIENTE N/A 1 

IDU 2 4 

SECRETARÍA DE EDUCACIÓN N/A 1 

SECRETARÍA DE SALUD N/A 1 

SUBRED NORTE N/A 1 

SECRETARÍA DE SEGURIDAD N/A 1 

METRO DE BOGOTA S.A. 2 N/A 

TOTAL 131 144 

Tabla 2.  Traslado de peticiones por competencia comparativo trimestral 
Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD 

Sistema “Bogotá Te Escucha”  

 
Para el cuarto trimestre de 2023 se presentó una reducción del 9,03% en los traslados 
de PQRSD por competencia, en comparación con el total de traslados realizados en el 
tercer trimestre de la vigencia. 
 
Se destaca la Entidad Secretaría Distrital de Ambiente con un número importante de 
solicitudes recibidas por traslado en el cuarto trimestre representa un 83,21%, otras 
Entidades con mínima participación en conjunto suman el 16,79% restante. 
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2. CAUSAS DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS COMPARATIVO 
TRIMESTRALES 

 CAUSAS DE QUEJAS 1 
 
Durante el cuarto trimestre de la vigencia 2023 ingresaron a la Entidad un total de 13 
requerimientos con la tipología Queja, se mantiene el promedio con respecto al tercer 
trimestre con una variación del 7,14% menos para el cuarto periodo. 
 
El subtema más recurrente en los dos últimos trimestres de la vigencia 2023 con la 
modalidad de Queja fue Afectaciones por Plantación Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento 
con participación porcentual para el cuarto trimestre del 38,5% (5), en el tercer trimestre 
fue del 42,86% (6) solicitudes. 
 

 
Tabla No 8.  Quejas por subtema cuarto trimestre 2023 

Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD 
Sistema “Bogotá Te Escucha”  

 

 
 CAUSAS DE RECLAMOS 

 
En el cuarto trimestre de 2023 ingresó igual número de requerimientos (22), que en el 
tercer trimestre con la tipología Reclamo.  
 

                                            
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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El subtema Afectaciones por Plantación Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento, con 
participación porcentual del 36,4% (8) como el más recurrente en el cuarto y tercer 
trimestre. 
 
En la gráfica 9., se relaciona el número de requerimientos ingresados con la modalidad 
de Reclamo2  clasificados por subtema. 

 

 
Gráfica 9.  Reclamos por subtema tercer trimestre 2023 

Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD 
Sistema “Bogotá Te Escucha”  

 

 CAUSAS DE SUGERENCIAS  
 
Con la modalidad de sugerencia3, se redujo el número de registros en un 47,83% para el 
cuarto periodo, en comparación con el total de registros del tercer trimestre de la vigencia 
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”.  

 

3 “Definición de Sugerencia: 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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En la clasificación por subtema el más recurrente fue Temas Administrativos y 
Financieros con un 50,0% (6) recomendaciones. 
 
En el análisis del registro de requerimientos con la modalidad de Queja y Reclamo se 
concluye en que los dos últimos trimestres de la vigencia 2023, el subtema más frecuente 
fue Afectaciones por Plantación Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento. 
 

 
Gráfica 10.  Sugerencias por subtema tercer trimestre 2023 

Fuente: Elaborado por Servicio Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD 
Sistema “Bogotá Te Escucha”  

 
Con la tipología Sugerencia, el subtema recurrente fue Temas Administrativos y 
Financieros, en tanto que para el tercer trimestre fue Infraestructura e Instalaciones. 
 

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

 
Para el cuarto trimestre de la vigencia 2023 se tomó una muestra probabilística de (248) 
respuesta a peticiones ciudadanas con el fin de validar el cumplimiento de los criterios de 
“Calidez”, “Claridad”, “Coherencia”, “Oportunidad” y manejo adecuado del Sistema 
“Bogotá Te Escucha” del total de 564 corresponde al 43,97% de requerimientos 
finalizados en el cuarto periodo de la vigencia. 
 
Del total de respuestas evaluadas para el cuarto trimestre se observa incumplimiento en 
un 0,4% para los criterios de Calidez, Claridad y Oportunidad, el criterio de Coherencia 
se cumplió un 100,0% 

AFECTACIONES POR
PLANTACIÓN  TALA
PODA  BLOQUEO Y
MANTENIMIENTO

MANEJO INTEGRAL
DEL ARBOLADO

ANTIGUO URBANO

TEMAS
ADMINISTRATIVOS Y

FINANCIEROS

EDUCACIÓN
AMBIENTAL Y

PARTICIPACIÓN

ATENCIÓN Y
SERVICIO A LA
CIUDADANÍA

Series1 2 1 6 1 2

Series2 16,7% 8,3% 50,0% 8,3% 16,7%

0

1

2

3

4

5

6

7

T
ít
u
lo

 d
e
l 
e
je

SUGERENCIAS POR SUBTEMA - IV TRIMESTRE-2023 



 

 

14 
 

 
La variable manejo del sistema “Bogotá Te Escucha” mejoró con respecto al tercer 
trimestre al pasar de un 4,8% (12) de incumplimientos a un 3,2% (8) para el cuarto 
trimestre de la vigencia 2023. 
 
En la Gráfica 11., se ilustra mediante el comparativo, el comportamiento en el 
cumplimiento de los criterios evaluados del cuarto y tercer periodo 2023. 
 

 
Gráfica 11.  Resultado evaluación comparativo trimestral 

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

 
Con respecto al seguimiento al cumplimiento de los términos Art. 21 de la Ley 1755 de 
20154 en los traslados de peticiones por competencia, para el cuarto trimestre se tomó 
una muestra aleatoria de (34) requerimientos trasladados, del total (128), se concluye de 

                                            

4 Ley 1755 de 2015-ARTÍCULO 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la petición no es la competente, se informará de 

inmediato al interesado si este actúa verbalmente, o dentro de los cinco (5) días siguientes al de la recepción, si obró por escrito. Dentro del término 
señalado remitirá la petición al competente y enviará copia del oficio remisorio al peticionario o en caso de no existir funcionario competente así se lo 

comunicará. Los términos para decidir o responder se contarán a partir del día siguiente a la recepción de la Petición por la autoridad competente. 
Sentencia C-951/14. 
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la evaluación que al igual que con el tercer trimestre 2023, el total de los traslados 
evaluados se realizaron dentro de los términos de ley. 
 

4. RESULTADO DE LA ENCUESTA DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN 
CIUDADANA 

El informe de la Encuesta de Percepción y Satisfacción Ciudadana cuyo resultado se 
muestra en la tabla No 3, corresponde sexto bimestre (noviembre-diciembre) de la 
vigencia 2023. 

 

CONSOLIDADO ENCUESTA DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN CIUDADANA VI BIMESTRE -
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 1 1 1 0 28 3 34 31 4,71 

2 
Amabilidad y disposición del 
servicio 

1 1 0 0 29 
3 

34 
31 4,77 

3 Tiempo de espera 1 0 1 0 29 3 34 31 4,81 

4 
Estado de la infraestructura 
e instalaciones 

1 0 0 1 24 
8 

34 
26 4,81 

       Calificación promedio general  4,67 
 

Tabla No 3.  Resultado encuesta aplicada  
Fuente: informe bimestral VI de 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 que: 

 De las 31 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio 
de calificación fue 4,71/5. 

 De las 31 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposición del servicio” la 
calificación fue de 4,77/5. 

 El promedio de calificación de las 31 encuestas en las que se valoró el ítem 
“Tiempo de espera” fue de 4,81/5. 

 Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su 
valoración a partir de las 26 encuestas diligenciadas fue de 4,81/5. 

 
En conclusión, la calificación promedio general de las variables evaluadas fue de 4,67/5. 
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De acuerdo con el análisis realizado a los comentarios registrados en las encuestas por 
parte de los usuarios, se destaca que (24) encuestas indicaron satisfacción en el servicio 
de atención y (4) contienen recomendaciones frente a los servicios ofrecidos por la 
Entidad y se describen a continuación:  
 

 Que se debería permitir la venta de las boletas para Majestuosos en la Taquilla del 
JBB 

 Inseguridad frente a las preguntas. 

 No se realizó curso de jardinería para el cual había sido informado, Pésimo.  

 Tuvimos dos niños con problemas de salud y les tomaron unos glucómetros con 
un aparato sin pilas. Los hirieron dos veces y no hicieron nada en primeros auxilios. 
Pura negligencia de la logística y su cobraron toda la atención.  
 

Los informes de las encuestas se pueden consultar en los siguiente links: 
https://jbb.gov.co/diagnostico-e-identificacion-de-problemas/. 
 

RESULTADO EVALUACIÓN CHAT - COMPARATIVO TRIMESTRAL 
 

Durante el cuarto trimestre se brindó información a la ciudadanía a través del Chat Web 
en los meses de octubre y noviembre a (2879) usuarios, el promedio de atención fue de 
un 35,2% en comparación con los (4442) usuarios atendidos en la inmediatez durante el 
tercer trimestre de la vigencia 2023; en diciembre 2023 se suspendió el servicio por la 
implementación de una nueva herramienta virtual que se encuentra en proceso de 
apertura al cierre de este informe.   
 
En la Gráfica 12., se observa que el 98,7% (2842) usuarios fue neutral en la calificación, 
el 1,0% (30) usuarios calificó como positivo el servicio, el 0,1% (7) calificó como negativo 
el servicio. 

 
Gráfica 12.  Evaluación servicio de Chat comparativo trimestrales 

Fuente: Reporte Chat 

Negativo Neutral Positivo

Trimestre IV 7 2842 30

Trimestre III 6 4351 85
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En el comparativo se observa que la variable Neutral sigue siendo preponderante en la 
calificación por parte de los usuarios.  
 

5. CONCLUSIONES 

 
 En el comparativo trimestral se observa que en el cuarto trimestre de la vigencia 

2023 la atención se incrementó en un 12,31% con respecto al trimestre anterior, 
por causa del evento navideño Majestuosos. 

 En el comparativo por mes se observa que en diciembre 2023 se incrementaron 
las solicitudes en un 27,59% con respecto a noviembre y en un 27,77% con 
respecto a octubre 2023. 

 Los canales más usados por la ciudadanía fueron el Chat, Celular, Teléfono fijo, 
WhatsApp, Presencial y E-Mail se mantienen durante dos periodos consecutivos. 

 Para el cuarto trimestre Los Derechos de Petición de Interés Particular 
disminuyeron en un 5,81%, los de Interés General en un 24,19% y las Solicitudes 
de Acceso a la Información se incrementaron en un 19,84%. 

 Los subtemas más frecuentes en el tercer y cuarto trimestre de la vigencia 2023 
fueron Coberturas Vegetales y Afectaciones por Plantación Tala poda Bloqueo y 
Mantenimiento. 

 Las dependencias Oficina de Arborización Urbana y la Subdirección Técnica 
Operativa se destacan en el trámite de PQRSD. 

 Para el cuarto trimestre de la vigencia 2023, la Secretaría Distrital de Ambiente fue 
la más representativa en la recepción de peticiones por traslado. 

 El subtema más frecuente con las tipologías Quejas y Reclamos fue Afectaciones 
por Plantación Tala Poda Bloqueo y Mantenimiento. 

 Con la tipología Sugerencia, el subtema más recurrente fue Temas Administrativos 
y Financieros. 

 Del total de respuestas evaluadas para el cuarto trimestre se observa 
incumplimiento en un 0,4% para los criterios de Calidez, Claridad y Oportunidad, 
el criterio de Coherencia se cumplió un 100,0%. 
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 La variable manejo del sistema “Bogotá Te Escucha” presentó una leve mejora 
con respecto al tercer trimestre al pasar de un 4,8% (12) de incumplimientos a un 
3,2% (8) para el cuarto trimestre de la vigencia 2023. 

 
 El total de las peticiones evaluadas por traslado se realizaron en oportunidad para 

el cuarto trimestre de 2023. 
 

 La calificación promedio general de las variables evaluadas en las encuestas de 
Percepción y Satisfacción ciudadana fue de 4,67/5. 

 
 En la calificación del servicio de Chat Web el 98,7% (2842) usuarios fue neutral en 

la calificación, el 1,0% (30) usuarios calificó como positivo el servicio, el 0,1% (7) 
calificó como negativo el servicio. 
 
RECOMENDACIONES 

 

 Evaluar las recomendaciones de mejora de los servicios, de considerarlo 
pertinente incorporar en plan de mejoramiento. 
 

 Mantener el buen desempeño con el traslado de las peticiones en oportunidad. 
 

 Realizar seguimiento al manejo adecuado del sistema “Bogotá Te Escucha” y el 
cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia y Oportunidad. 
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