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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 2024, con la finalidad de que se 
implementen acciones de mejora institucional. 
 

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

Ø 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 2024. 
 

Ø 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 
 
El Jardín Botánico recibió a través de los canales de atención a la ciudadanía durante el primer 
trimestre de la vigencia 2024 un total de (5.273) solicitudes. En tiempo real desde el área de 
Atención a la Ciudadanía se gestionaron (4.530) solicitudes de información, corresponde al 
85,9%. Por medio del sistema Bogotá Te Escucha se gestionó un total de 743 PQRS 
correspondiente al 6,7%. 
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Gráfica 1.  Gestión de solicitudes comparativo por mes trimestre I- 2024 

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 análisis de los tres periodos de la vigencia 2024, se observa que, en la recepción, gestión 
inmediata y registro de peticiones, el periodo febrero fue el de mayor representación, con una 
diferencia porcentual de un 23,11% más en los registros, en comparación con los del periodo 
enero 2024 y de un 38,21% con respecto a marzo 2024. 
 
En la gestión de solicitudes en la inmediatez, la variación del periodo febrero con respecto a enero 
2024 fue de un 6,92%, en comparación con los de marzo 2024 fue de un 3,45%. 
 
Con respecto al total de solicitudes recibidas durante los tres periodos, el incremento en febrero 
fue de un 9,19% con respecto al primer mes de la vigencia actual y de un 7,73% con los del 
periodo marzo 2024. 
En el comparativo del primer trimestre 2024, y el cuarto trimestre de la vigencia 2023, en la 
recepción de solicitudes, la variación fue de un 42,30% menos para el primer trimestre de la 
vigencia actual. 
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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 TRIMESTRAL 

 
Los canales más usados por la ciudadanía para el primer trimestre 2024 fueron el canal 
Presencial con un 31,6%, seguido del Celular con un 25,1% y el Teléfono fijo con un 22,2% de 
participación. Para el cuarto trimestre de la vigencia 2023 se destacaron los canales Chat, celular, 
Teléfono y WhatsApp. 
 

CANAL Total Trimestre I-2024 % Total trimestre  IV-2023 % 

APP-APLICACION MOVIL 3 0,1% 0 0% 
BUZÓN 29 0,5% 35 0,4% 
E-MAIL 450 8,5% 438 4,8% 
ESCRITO 23 0,4% 20 0,2% 
PRESENCIAL 1666 31,6% 459 5,0% 
TELÉFONO 1171 22,2% 1818 19,9% 
REDES SOCIALES 2 0,0% 3 0,0% 
VIDEO LLAMADA 1 0,0% 0 0 
WEB 194 3,7% 82 0,9% 
CHAT 0 0,0% 2879 31,5% 
CELULAR 1322 25,1% 2051 22,4% 
WHATSAPP 412 7,8% 1354 14,8% 
TOTAL 5273 100,0% 9139 100,0% 

Tabla 1.  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 
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A través del canal web sistema “Bogotá Te Escucha se gestionaron un total de 743 PQRS durante 
el primer trimestre 2024, con un incremento del 21,4% con respecto al cuarto trimestre de 2023. 

 
Gráfica 3.  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 

 
En la presentación de peticiones por tipo, para el primer trimestre 2024, al igual que en el cuarto 
trimestre de la vigencia 2023, se destacan los Derechos de Petición de Interés Particular, para el 
periodo de análisis con porcentaje del 38,4%, seguido de los Derechos de Petición de Información 
con un 24,9%, los Derecho de Petición de Interés General con representación del 24,5%, se 
ubicaron en el tercer lugar en el primer trimestre de la vigencia actual. 
 
Las peticiones más recurrentes se incrementaron en un 25,6% los de Interés Particular, en un 
22,5%, los de Información, en un 11,7% los de Interés General, en comparación con los registros 
del cuarto trimestre de la vigencia anterior.   
 
Las tipologías con representación inferior al 4,0% para el primer trimestre 2024, presentan el 
siguiente comportamiento con respecto al cuarto trimestre 2023:  Las Consultas, Sugerencias y 
Quejas se incrementaron en un 317%, 33,3% y 53,8% respectivamente.  
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La modalidad de Reclamo con igual promedio en los dos periodos objeto de análisis. Las 
tipologías Felicitación y Denuncia por Actos de Corrupción disminuyeron en un 57,1% y 66,7% 
consecutivamente en para el primer trimestre de la vigencia actual.  

 
Gráfica 4 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 

 
En el ranking de los 5 subtemas más recurrentes, conservan los primeros tres lugares y en el 
mismo orden los subtemas Coberturas Vegetales con un 23,6%, Afectaciones por Plantación Tala 
y Bloque con un 23,4% y Atención y Servicio a la Ciudadanía con un 13,8% para el primer 
trimestre de la vigencia 2024. Los subtemas Educación Ambiental y Participación, Temas 
Administrativos y Financieros ocupa la cuarta y quinta posición, con igual participación porcentual 
de 8.7%. 

 
Gráfica 5: 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”  
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6. PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO 
COMPARATIVO TRIMESTRAL 

PQRSD finalizadas Comparativo Trimestral 

  Trimestre I -2023 Trimestre IV-2024 Diferencia 
PQRS  

DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO Cantidad % Cantidad % 

SECRETARÍA GENERAL  57 10,1% 68 12,1% -11 

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 1 0,2% 3 0,5% -2 

OFICINA JURÍDICA 5 0,9% 4 0,7% 1 

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 1 0,2% 2 0,4% -1 

OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 0,0% 1 0,2% N/A 

SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 7 1,2% 12 2,1% -5 

SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL  92 16,3% 69 12,2% 23 

AGRUPO DE APOYO SEC- DEFENSOR DEL 
CIUDADANO 

13 2,3% 1 0,2% 12 

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 119 21,1% 78 13,8% 41 

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 269 47,7% 326 57,8% -57 

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

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

Tabla 2.  PQRSD finalizadas por dependencia comparativo trimestrales 
 
En el trámite de las PQRSD se observa en el comparativo trimestral que la oficina de Arborización 
Urbana es la dependencia con mayor preponderancia en la gestión de requerimientos 
ciudadanos, con un 47,7% (269) para el primer trimestre de la vigencia 2024, con una diferencia 
porcentual de 17,5% menos en comparación con el total de peticiones finalizadas en el cuarto 
trimestre de la vigencia 2023.  
 
La Subdirección Técnica Operativa conserva el segundo lugar de mayor participación con un 
21,1% (119) de gestión, con un incremento del 52,6% de requerimientos finalizados en 
comparación con el último trimestre de la vigencia anterior. 
 
Para el primer trimestre de la vigencia actual, la Subdirección Educativa y Cultural gestionó un 
16.3%, con un 33,3% de incremento en la gestión de solicitudes, en tanto que la Secretaría 
General gestionó un 10,1%, con una mínima diferencia porcentual 16,2% menos de solicitudes 
finalizadas en comparación con las del cuarto trimestre 2023.  
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7. INDICADOR DE GESTIÓN DE PQRSD COMPARATIVO TRIMESTRAL 

 
Gráfica 6.  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”  

 
El 100% de las peticiones tramitadas por el Jardín Botánico de Bogotá en el primer trimestre de 
2024 se finalizaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015. 

1. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO TRIMESTRAL 
 
El Jardín Botánico de Bogotá traslado por competencia durante el primer trimestre de la vigencia 
2024 un total de 255 requerimientos ciudadanos. 
 
Para el primer trimestre de 2024 los traslados por competencia se incrementaron en un 94,7% al 
pasar de (131) traslados en el cuarto trimestre de la vigencia anterior, a 255 para el periodo actual. 
 
El 54,1% del total de traslados fueron para la entidad distrital Secretaría Distrital de Ambiente, 
con un incremento del 26,6% para el periodo 2024.  Un 33,7% de traslados fue para la entidad 
distrital Unidad Administrativa Especial de Servicios Públicos (UAESP) presenta un incremento 
del 616,6% con respecto al periodo anterior.  Las dos entidades sumaron en conjunto un 87,8%.  
 
Otras entidades con menor participación sumaron un 12,2% del total de los traslados realizados 
en el periodo de análisis. 
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Traslados por competencia Comparativo Trimestral 

ENTIDADES  Trimestre I-2023 Trimestre IV-2024 

SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE 138 109 
UAESP 86 12 
SECRETARÍA GENERAL N/A 2 
SECRETARÍA DISTRITAL DE GOBIERNO 2 N/A 
DEFENSORÍA DEL ESPACIO PÚBLICO 2 N/A 
ACUEDUCTO - EAB 11 2 
CODENSA 1 N/A 
ENTIDAD NACIONAL 1 2 
FONCEP 1 N/A 
IDPYBA 2 N/A 
IDPC 1 N/A 
IDRD 1 N/A 
IPES 1 N/A 
SECRETARÍA DE SALUD 1 N/A 
IDU 1 2 
SECRETARÍA DE DESARROLLO 
ECONÓMICO 

1 N/A 

SECRETARÍA DE EDUCACIÓN 1 N/A 
SECRETARÍA DE INTEGRACIÓN SOCIAL 1 N/A 
BOMBEROS BOGOTÁ 2 N/A 
METRO DE BOGOTÁ S.A. 1 2 
TOTAL 255 131 

Tabla 3.  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”  
 

2. CAUSAS DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS COMPARATIVO 
TRIMESTRALES 

Ø CAUSAS DE QUEJAS 1 
 
En el análisis de los requerimientos con las tipologías Queja, Reclamo y Sugerencia para el primer 
periodo del año 2024, se observa en el consolidado del reporte de PQRSD del Sistema Distrital 
para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá Te Escucha” que con la modalidad de queja 
ingresaron a la Entidad 20 requerimientos, con la modalidad de reclamos ingresaron 22 
peticiones, con la tipología de sugerencia 16 recomendaciones. 
 
En comparación con el cuarto trimestre de la vigencia 2023, en el primer trimestre 2024 los 
requerimientos ingresados con las tipologías quejas y sugerencias se incrementaron en un 
53,8%, y 33,3% respectivamente, los reclamos mantuvieron el promedio en los dos periodos de 
análisis.  
 
Del total de quejas, reclamos y sugerencias ingresadas en el primer trimestre 2024, el Jardín 
Botánico de Bogotá trasladó por competencia (13) quejas a las siguientes entidades distritales: 

 
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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Secretaría Distrital de Ambiente, IDPYBA, Secretaría de Educación, Secretaría de Salud, UAESP, 
Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial Bomberos Bogotá; (7) reclamos y (2) sugerencias 
que fueron trasladados a la Secretaría Distrital de Ambiente y a la UAESP. 
 
Las quejas de competencia del Jardín Botánico de Bogotá recibidas en primer trimestre 2024 
fueron por: 
 

o Solicitud cumplimiento acta de visita  
o Trato inadecuado del administrador del restaurante a sus empleados  
o No conformidad por respuesta alquiler espacios  
o Recolección de escombros de material vegetal  
o Inconformidad supuesto robo en ejecución de actividad empresa contratista 
o Materas públicas sin árboles 
o Revisión estado de alameda 
o Embellecimiento paisajístico de la ciudad 
o Plantación de árboles en pleno fenómeno del niño 
o Jardín descuidado, baños sucios 
o Horario de atención del Defensor del Ciudadano 
o Actuación presencial del Defensor del Ciudadano problemas de la comunidad 
o Queja por incidente de estudiante 

 
Ø CAUSAS DE RECLAMOS 

 
Los reclamos de competencia del Jardín Botánico de Bogotá recibidas en primer trimestre 2024 
fueron por: 
 

o Devolución dinero evento  
o El Jardín está con poco mantenimiento  
o El Jardín no llena las expectativas muy descuidado  
o Árbol en riesgo de caída  
o Descontento adquisición boletas evento  
o Poda de árboles  
o El Tropicario anterior era mucho mejor  
o El Jardín está muy abandonado  
o Huerta comunitaria Nucanchí  
o Traslado de petición sin solución  
o Mal aspecto de los espacios en construcción  
o Regular la logística 
o No son claras las instrucciones para el ingreso 
o Tala de árboles antiguo Country Club 
o Vías del Jardín Botánico cerradas 
o Formas del servicio no están sirviendo para peticiones con radicados 
o Dejación de escombros por mantenimiento  
o Poda indiscriminada por parte del Jardín Botánico de Bogotá 
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Ø CAUSAS DE SUGERENCIAS  

 
Las sugerencias de competencia del Jardín Botánico de Bogotá recibidas en primer trimestre 
2024 fueron por: 
 

o Visita al Jardín y Tropicario 
o Limpieza de árboles  
o Iniciativa ambiental  
o  Mejorar la señalización  
o Áreas del Jardín descuidadas  
o Flechas indicativas 
o Deberían tener marcadas las plantas, los árboles  
o Siembra de Árboles  
o Deterioro Jardín Botánico 
o Deberían hacer Terapia de Naturaleza en todos los parques grandes de la ciudad 
o Oportunidad de mejora, el personal de seguridad me obligó a mostrar mis pertenencias, 

realizó requisa, competencia exclusiva de la Policía Nacional. 
o Ponerle sombra a la señal de entrada en los torniquetes 
o Adulto vendiendo recordatorios 

3. SEGUIMIENTO ALEATORIO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE CLARIDAD, 
CALIDEZ, COHERENCIA, OPORTUNIDAD Y MANEJO DEL SISTEMA “BOGOTÁ TE 
ESCUCHA” COMPARATIVO PRIMER TRIMESTRE 2024 

En el comparativo trimestral se observa que el total de las PQRSD evaluadas (262) para el primer 
trimestre de la vigencia 2024, los criterios de “Calidez” y “Oportunidad” con cumplimiento de un 
100%, (260) cumplen con los criterios de “claridad” y “coherencia”, (252) cumplen con el manejo 
adecuado del Sistema “Bogotá Te Escucha”, esta última variable con mayor número de 
oportunidades de mejora (7) en el trimestre, las variables “Claridad” con (1) y “Coherencia” (2) 
oportunidades de mejora. 

En la evaluación por periodo, se observa que del total (262) requerimientos evaluados en el primer 
trimestre de la vigencia actual, un 94,7% de respuestas cumplen con todos los criterios “Calidez” 
“claridad”, “coherencia”, “Oportunidad” y manejo adecuado del Sistema “Bogotá Te Escucha” y 
un 5,3% de respuestas presentaron oportunidad de mejora. 
 
El resultado del comparativo sobre el cumplimiento de los criterios evaluados del primer trimestre 
2024, se evidencian en la Gráfica 7. 
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Gráfica 7.  Resultado evaluación comparativo trimestre 1-2024 

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

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 4, corresponde primer bimestre (enero-febrero) de la vigencia 2024. 

CONSOLIDADO ENCUESTA DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN CIUDADANA  BIMESTRE I-2024 
Íte
m 

Aspectos evaluados Encuestas con 
Calificación 

# 
Encuestas 
No Sabe/ 

No 
Responde 

Total 
Encuestas 

Total 
Encuestas 

con 
calificació

n 

Promedio 
Calificació

n por 
Aspecto 

1 2 3 4 5 

1 Conocimiento del tema 2 1 3 9 5
9 

1 75 74 4,12 

2 Amabilidad y disposición del servicio 3 0 0 7 6
3 

2 75 73 4,40 

3 Tiempo de espera 3 0 0 4 6
4 

4 75 71 4,56 

4 Estado de la infraestructura e 
instalaciones 

1 1 0 9 5
4 

10 75 65 4,26 
  

     Calificación promedio general  4,34 
 

Tabla No 4.  Resultado encuesta aplicada  
Fuente: informes bimestres 1 - 2024 

 
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: 

Ø De las 74 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de 
calificación fue 4,12/5. 

Ø De las 73 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposición del servicio” la calificación 
fue de 4,40/5. 

Ø El promedio de calificación de las 71 encuestas en las que se valoró el ítem “Tiempo de 
espera” fue de 4,561/5. 
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Ø Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoración 
a partir de las 65 encuestas diligenciadas fue de 4,26/5. 

 
En conclusión, la calificación promedio general de las variables evaluadas fue de 4,34/5. 
 
De acuerdo con el análisis realizado, de 63 comentarios registrados en las encuestas por parte 
de los usuarios, se destaca que (58) encuestas indicaron satisfacción en el servicio de atención 
y (5) contienen recomendaciones frente a los servicios ofrecidos por el Jardín Botánico y se 
describen a continuación:  
 

• Regular la logística para ingresar terrible  
• Sería útil información de cómo llegar al Tropicario desde otros sitios del Jardín flechas 

indicativas 
• Me parece que tienen muy descuidadas muchas áreas especialmente el área de páramo 

y bosque de niebla  
• Muchos lugares se ven realmente tristes.  
• ¡Totalmente malo! porque la página no indica que no hay servicio. ¡Actualicen los horarios 

y no hagan perder el tiempo!  
•  No me dieron información 

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

5. CONCLUSIONES 
Ø En tiempo real desde el área de Atención a la Ciudadanía se gestionaron (4.530) 

solicitudes de información, corresponde al 85,9% del total de peticiones ciudadanas. 
 

Ø En el análisis por mes el periodo febrero con mayor representación, con una diferencia 
porcentual de un 23,11% más en los registros, en comparación con los del periodo enero 
y de un 38,21% con respecto a marzo 2024. 

 
Ø En el comparativo del primer trimestre 2024, y el cuarto trimestre de la vigencia 2023, en 

la recepción de solicitudes, la variación fue de un 42,30% menos para el primer trimestre 
de la vigencia actual. 

 
Ø Los canales más usados por la ciudadanía para el primer trimestre 2024 fueron el canal 

Presencial con un 31,6%, seguido del Celular con un 25,1% y el Teléfono fijo con un 22,2% 
de participación.  

 
Ø Las peticiones más recurrentes se incrementaron en un 25,6% los de Interés Particular, 

en un 22,5%, los de Información, en un 11,7% los de Interés General, en comparación 
con los registros del cuarto trimestre de la vigencia anterior. 
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Ø En el ranking de los 5 subtemas más recurrentes, conservan los primeros tres lugares y 

en el mismo orden los subtemas Coberturas Vegetales con un 23,6%, Afectaciones por 
Plantación Tala y Bloque con un 23,4% y Atención y Servicio a la Ciudadanía con un 
13,8% para el primer trimestre de la vigencia 2024. 

 
Ø En el trámite de las PQRSD se observa en el comparativo trimestral que la oficina de 

Arborización Urbana es la dependencia con mayor preponderancia en la gestión de 
requerimientos ciudadanos, con un 47,7% (269) para el primer trimestre de la vigencia 
2024. 

 
Ø El 100% de las peticiones tramitadas por el Jardín Botánico de Bogotá en el primer 

trimestre de 2024 se finalizaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015. 
Ø Para el primer trimestre de 2024 los traslados por competencia se incrementaron en un 

94,7% al pasar de (131) traslados en el cuarto trimestre de la vigencia anterior, a 255 para 
el periodo actual. 
 

Ø En el primer trimestre 2024 los requerimientos ingresados con las tipologías quejan y 
sugerencia se incrementaron en un 53,8%, y 33,3% respectivamente, los reclamos 
mantuvieron el promedio en los dos periodos de análisis. 

 
Ø Del total de quejas, reclamos y sugerencias ingresadas en el primer trimestre 2024, el 

Jardín Botánico de Bogotá trasladó por competencia (13) quejas, (7) reclamos y (2) 
sugerencias. 

 
Ø En la evaluación por periodo, se observa que del total (262) requerimientos evaluados en 

el primer trimestre de la vigencia actual, un 94,7% de respuestas cumplen con todos los 
criterios “Calidez” “claridad”, “coherencia”, “Oportunidad” y manejo adecuado del Sistema 
“Bogotá Te Escucha” y un 5,3% de respuestas presentaron oportunidad de mejora. 

 
Ø De 63 comentarios registrados en las encuestas por parte de los usuarios, se destaca que 

(58) encuestas indicaron satisfacción en el servicio de atención y (5) contienen 
recomendaciones frente a los servicios ofrecidos por el Jardín Botánico. 

 

6. RECOMENDACIONES 
 

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

• Orientar a los colaboradores en las áreas que, una vez terminada la interacción con los 
usuarios, se solicite aplicar la encuesta telefónica implementada por la Secretaría General 
de la Entidad para ser aplicada en el conmutador y sus extensiones, como una buena 
práctica al servicio de la ciudadanía.   
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• Evaluar las casas de quejas, reclamos y sugerencias, de considerarlo pertinente, 
implementar plan de mejoramiento. 
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