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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 segundo 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 abril al 30 de junio 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 
En el comparativo trimestral se observa una variación en la recepción de solicitudes ciudadanas 
de 1,25% entre el segundo y primer trimestre de la vigencia actual. 
 

 
Gráfica 1.  Solicitudes atendidas comparativo trimestral 

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

 
Del análisis en la recepción de solicitudes se evidencia en la gráfica 1 que, para el segundo 
trimestre de la vigencia actual, junio fue el periodo más representativo en la recepción y trámite 
de solicitudes ciudadanas (2006) solicitudes, con una diferencia porcentual de un 21,72% y 
29,09% con respecto a los periodos mayo y abril de 2024. 
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Gráfica 2.  Gestión de solicitudes comparativo por mes trimestre II- 2024 

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

 
En cuanto a la gestión de solicitudes en la inmediatez, la diferencia porcentual en junio con 
respecto a mayo fue de 25,68% y de 33,46% con respecto abril. 
 
En la gestión de PQRSD a través del sistema “Bogotá Te Escucha” el periodo más relevante fue 
mayo 2024 con una variación de 5,22% con respecto al periodo abril y de 1,26% con respecto al 
periodo junio. 

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

CANAL Trimestre II-2024 % Trimestre I-2024 % 
APP-APLICACION MOVIL 4 0,1% 3 0,1% 
BUZÓN 40 0,8% 29 0,5% 
E-MAIL 416 8,0% 450 8,5% 
ESCRITO 24 0,5% 23 0,4% 
PRESENCIAL 2435 46,8% 1666 31,6% 
TELÉFONO 435 8,4% 1171 22,2% 
REDES SOCIALES 3 0,1% 2 0,0% 
VIDEO LLAMADA 0 0,0% 1 0,0% 
WEB 160 3,1% 194 3,7% 
CELULAR 1025 19,7% 1322 25,1% 
WHATSAPP 666 12,8% 412 7,8% 
TOTAL 5208 100,0% 5273 100,0% 
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Total solicitudes recibidas

en el periodo analizado 1554 1648 2006

Solicitudes con gestión
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Tabla 1.  Solicitudes recibidas por canal de interacción comparativo trimestral 
Fuente: Elaborado por Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el registro diario atención usuarios 

DOC.PR.09.F04 SAC.PR.01.F.03 
 

Los canales con participación porcentual superior al 10,0% para el segundo trimestre fueron el 
canal Presencial con un 46,8%, el Celular con un 19,7%, el canal WhatsApp con un 12,8%, en 
conjunto suman un 79,3%. Para el primer trimestre los canales más recurrentes fueron 
Presencial, Teléfono y Celular sumaron en conjunto un 78,87%. 

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

Para el segundo trimestre el Jardín Botánico de Bogotá gestionó a través del sistema “Bogotá Te 
Escucha” (711) PQRS, con una variación en los registros de un 4,31% menos en comparación 
con los registros del primer trimestre de 2024. 

 
Gráfica 3.  PQRSD registradas en el sistema “Bogotá Te Escucha” por periodo-comparativo trimestral 

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

 
En el comparativo trimestral se observa en la gráfica 3 que se destacan en ambos periodos las 
modalidades de Derechos de Petición de Interés Particular, los de Interés General y las 
Solicitudes de Acceso a la Información, representan en conjunto un 90,4% en el segundo 
trimestre y de un 87,8% para el primer trimestre de la vigencia 2024.  
 
Las modalidades de Felicitación y Solicitud de Copia con igual promedio en ambos periodos. Con 
respecto al primer trimestre de 2024, las Consultas, Quejas, Reclamos y Sugerencias 
disminuyeron en un 24,0%, 15,0%, 40,9% y 25,0% respectivamente para el segundo trimestre. 
 

TIPOLOGÍA SEGUNDO TRIMESTRE-
2024 

PRIMER TRIMESTRE-
2024 

CONSULTA 19 2,67% 25 3,4% 
DENUNCIA POR ACTOS DE CORRUPCIÓN 0 0,00% 1 0,1% 

abril mayo junio Total Enero Febrero marzo Total

Trimestre I-2024

230 242 239 711 238 293 212 743
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DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS 
GENERAL 

145 20,39% 182 24,5% 

DERECHO DE PETICIÓN DE INTERÉS 
PARTICULAR 

317 44,59% 285 38,4% 

FELICITACIÓN 6 0,84% 6 0,8% 

QUEJA 17 2,39% 20 2,7% 
RECLAMO 13 1,83% 22 3,0% 

SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACIÓN 181 25,46% 185 24,9% 
SOLICITUD DE COPIA 1 0,14% 1 0,1% 

SUGERENCIA 12 1,69% 16 2,2% 
TOTAL GENERAL 711 100,00% 743 100,0% 

Tabla 2. Requerimientos por tipo o modalidad de petición comparativo trimestral 
Fuente: Elaborado por 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 ranquin de los 5 Subtemas más recurrentes prevalecen “Coberturas Vegetales”, 
“Afectaciones por Plantación Tala y Bloque”, “Educación Ambiental y Participación”, “Atención y 
Servicio a la Ciudadanía”, “Temas Administrativos y Financieros”.  
 

 
Gráfica 4: Top 5 subtemas más recurrentes comparativo trimestrales 

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

0 20 40 60 80 100 120 140 160

COBERTURAS VEGETALES

AFECTACIONES POR PLANTACIÓN  TALA  PODA
BLOQUEO Y MANTENIMIENTO

EDUCACIÓNN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN

ATENCIÓN Y SERVICIO A LA CIUDADANÍA

TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS

COBERTURAS
VEGETALES

AFECTACIONES
POR

PLANTACIÓN
TALA  PODA
BLOQUEO Y

MANTENIMIENTO

EDUCACIÓNN
AMBIENTAL Y

PARTICIPACIÓN

ATENCIÓN Y
SERVICIO A LA
CIUDADANÍA

TEMAS
ADMINISTRATIV

OS Y
FINANCIEROS

SEGUNDO TRIMESTRE 135 121 63 62 22
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6. PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO 
COMPARATIVO TRIMESTRAL 

PQRSD finalizadas Comparativo Trimestral 
  Trimestre II -2024 Trimestre I -2024 Diferencia 

PQRS  

DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO Cantidad % Cantidad % 
SECRETARÍA GENERAL  40 8,2% 57 10,1% -17 
OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 2 0,4% 1 0,2% 1 
OFICINA JURÍDICA 4 0,8% 5 0,9% -1 
OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 1 0,2% 1 0,2% N/A 
SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 4 0,8% 7 1,2% -3 
SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL  89 18,3% 92 16,3% -3 
AGRUPO DE APOYO SEC- DEFENSOR DEL CIUDADANO 4 0,8% 13 2,3% -9 
SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA 122 25,1% 119 21,1% 3 
OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 221 45,4% 269 47,7% -48 
TOTAL 487 100,0% 564 100,0% 77 

Tabla 3.  PQRSD finalizadas por dependencia comparativo trimestrales 
Fuente: Elaborado por Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD Sistema 

“Bogotá Te Escucha”  
 
En el comparativo trimestral, en el trámite de PQRSD se destacan las dependencias “oficina de 
Arborización Urbana” con un 45,4%, “Subdirección Técnica Operativa” con un 25,1% 
Subdirección Educativa y Cultural con un 18,3% para el segundo trimestre, y de un 47,7%, 21,1% 
16,3% consecutivamente para el primer trimestre de 2024.  

7. INDICADOR DE GESTIÓN DE PQRSD COMPARATIVO TRIMESTRAL 

 
Gráfica 5.  Gestión de PQRSD comparativo trimestral 

Fuente: Elaborado por Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD Sistema 
“Bogotá Te Escucha”  
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El 100% de las peticiones tramitadas por el Jardín Botánico de Bogotá a través del Sistema para 
la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá Te Escucha”, durante el periodo abril-junio 2024, 
al igual que para el primer trimestre se finalizaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015. 

8. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO TRIMESTRAL 
Entre el primero y segundo trimestre se observa una diferencia porcentual para el segundo 
trimestre de 18,8% en los traslados realizados por el Jardín Botánico de Bogotá, con respecto al 
primer trimestre de vigencia actual. 
 

Traslados por competencia Comparativo Trimestral 
ENTIDADES  Trimestre II-2024 Trimestre I-2024 

SECRETARÍA DISTRITAL DE AMBIENTE 158 138 
UAESP 111 86 
ACUEDUCTO - EAAB-ESP 8 2 
CODENSA 6 2 
SECRETARÍA DISTRITAL DE GOBIERNO 5 11 
DEFENSORÍA DEL ESPACIO PÚBLICO 3 1 
ENTIDAD NACIONAL 3 1 
IDRD 3 1 
IDU 3 2 
IDPYBA 1 1 
SECRETARÍA DISTRITAL DE SEGURIDAD 1 1 
CUERPO OFICIAL BOMBEROS BOGOTÁ 1 1 
FONCEP 0 1 
IPES 0 1 
IDPC 0 1 
SECRETARÍA DISTRITAL DE SALUD 0 1 
SECRETARÍA DE DESARROLLO ECONÓMICO 0 1 
SECRETARÍA DISTRITAL DE EDUCACIÓN 0 2 
SECRETARÍA DE INTEGRACIÓN SOCIAL 0 1 
METRO DE BOGOTÁ S.A. 0 1 
TOTAL 303 255 

Tabla 4.  Traslado de peticiones por competencia comparativo trimestral 
Fuente: Elaborado por Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD Sistema 

“Bogotá Te Escucha”  
 

En la recepción de peticiones por traslado prevalecen las entidades distritales Secretaría Distrital 
de Ambiente y la Unidad Administrativa Especial de Servicios Públicos (UAESP) con 
participación porcentual de 52,1%, 36,6% para el segundo trimestre y de un 54,1%, 33,7% para 
el primer trimestre 2024. 
 
Otras entidades con menor participación sumaron un 11,2% para el segundo trimestre y 12,2% 
del total de los traslados realizados en el primer trimestre. 
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9. CAUSAS DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS COMPARATIVO 
TRIMESTRALES 

Se observa en la gráfica 6 que las modalidades Queja, Reclamo y Sugerencia 
disminuyeron en el segundo trimestre en un 15,0%, 40,9%, 25,0% respectivamente en 
comparación con los registros del primer trimestre de la vigencia actual. 

 
Gráfica 6.  Comparativo trimestral por quejas, reclamos, sugerencias 

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

 
Los subtemas más recurrentes en los requerimientos ciudadanos con la modalidad de Queja, 
Reclamo y Sugerencia para el segundo trimestre como se muestra en la Tabla 5, fueron: 
“Afectaciones por Plantación Tala, Bloque y Mantenimiento”, “Temas Administrativos y 
Financieros”, “Manejo Integral del Arbolado Antiguo Urbano en Espacio Público”, “Atención a la 
Ciudadanía”.  
 
Con la modalidad de Queja y Sugerencias el subtema más recurrente fue “Educación 
Ambiental y Participación”. 
 

Causa de Quejas-Reclamos-Sugerencias por subtema Trimestre II-2024 

Quejas1 Reclamos2 Sugerencias3 
Afectaciones por Plantación Tala, Bloqueo 
y Mantenimiento 

Afectaciones por Plantación Tala, 
Bloqueo y Mantenimiento 

Coberturas Vegetales  

Servicio de Taquilla  Manejo Integral del Arbolado Antiguo 
Urbano en Espacio Público  

Educación Ambiental y Participación 

 
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”. 
 
2 Definición de Reclamo en el sistema “Bogotá Te Escucha” “Manifestación de inconformidad, referente a la prestación indebida de un servicio o a la falta de atención de una 
solicitud 
 
3 Definición de Reclamo en el sistema “Bogotá Te Escucha” “Manifestación de una idea, opinión, aporte o propuesta para mejorar el servicio o la gestión de la entidad” 

 

QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
Trimestre II-2024 17 13 12
Trimestre I-2024 20 22 16
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Temas Administrativos y Financieros  Programas de Educación Ambiental e 
Intercultural  

Atención y Servicio a la Ciudadanía  

Atención y Servicio a la Ciudadanía Temas Administrativos y Financieros  Temas Administrativos y Financieros 

Manejo Integral del Arbolado Antiguo 
Urbano en Espacio Público  

Atención y Servicio a la Ciudadanía  Afectaciones por Plantación Tala, 
Bloqueo y Mantenimiento 

Educación Ambiental y Participación N/A Manejo Integral del Arbolado Antiguo 
Urbano en Espacio Público  

N/A N/A Señalización al interior del Jardín 
Botánico 

Tabla 5.  Causa de Quejas, Reclamos, Sugerencias Trimestre II-2024 
Fuente: Elaborado por Atención a la Ciudadanía-Secretaría General con base en el reporte consolidado de PQRSD Sistema 

“Bogotá Te Escucha”  

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

 
  Gráfica 7. Resultado evaluación cumplimiento criterios respuestas comparativo trimestral 

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

 

Para el segundo trimestre de manera aleatoria se evaluaron (245) respuestas a peticiones 
ciudadanas, correspondiente al 50,3% del total de peticiones finalizadas 487 PQRSD. 

En comparación con el primer trimestre, para el segundo trimestre se mejoró en el cumplimiento 
de los criterios en las respuestas, disminuyeron las oportunidades de mejora en de un 42,9%. 

0 50 100 150 200 250 300

Respuestas evaluadas

Cumplen

No cumplen

Respuestas evaluadas Cumplen No cumplen
Trimestre II-2024 245 237 8
Trimestre I-2024 262 248 14
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11. 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 6, corresponde a los periodos (marzo-abril) (mayo-junio) de la vigencia 2024. 

CONSOLIDADO ENCUESTA DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN CIUDADANA BIMESTRE II y III-2024 
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 2 2 0 8 41 6 59 53 4,09 
2 Amabilidad y disposición del servicio 1 1 0 5 49 6 59 53 4,75 
3 Tiempo de espera 2 2 0 6 44 5 59 54 4,26 
4 Estado de la infraestructura e 

instalaciones 
0 1 0 5 44 9 59 50 4,52 

  
     Calificación promedio general  4,41 

 

Tabla No 6.  Resultado encuestas aplicadas  
Fuente: informes bimestres II y III - 2024 

 
El resultado de la encuesta aplicada en la que se mide el grado de percepción y satisfacción en 
una escala de 1 a 5, donde 1 es insatisfecho y 5 es totalmente satisfecho, se evidencia que: 

Ø De las 53 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de 
calificación fue 4,09/5. 

Ø De las 53 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposición del servicio” la calificación 
fue de 4,75/5. 

Ø El promedio de calificación de las 54 encuestas en las que se valoró el ítem “Tiempo de 
espera” fue de 4,26/5. 

Ø Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su 
valoración a partir de las 50 encuestas diligenciadas fue de 4,52/5. 

 
En conclusión, la calificación promedio general de las variables evaluadas fue de 4,41/5. 
 
Para el segundo y tercer bimestre de la vigencia 2024, los usuarios diligenciaron en conjunto 59 
encuestas, (51) usuarios registraron su percepción frente al servicio, un 94,1% (48) de los 
comentarios son positivos frente, un 5,9% (3) de usuarios presentaron recomendaciones de 
mejora. 
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Las recomendaciones de mejora tienen que ver con (copia textual): 
 

• Aunque tardan un poco igual se da respuesta, importante que revisen el tema porque 
dure 2 días marcando al conmutador y nunca contestaron, la llamada se corta. 
  

• "La información de la página web fue confusa y no fue posible disfrutar de la filarmónica 
que allí mencionaban, la fecha estaba como lunes 23 marzo y el lunes fue 25, el día de 
mi visita, a lo cual me hace suponer que la filarmónica estuvo fue el sábado 23 marzo y 
aun así los servidores públicos no me confirmaron si así fue, supongo no hubo tal. 
Adicional mente las aguas todas se veían sin mantenimiento alguno." 

 
• Desde el servicio de reserva es complicado comunicarse, a veces contestan la línea de 

manera informal grosera no hay una respuesta puntual a los requerimientos 
 

Los informes de las encuestas de percepción y satisfacción ciudadana se encuentran publicados 
en la siguiente URL: https://jbb.gov.co/diagnostico-e-identificacion-de-problemas/. 
 

12. CONCLUSIONES 
§ Para el segundo trimestre de la vigencia actual, junio fue el periodo más representativo 

en la recepción y trámite de solicitudes ciudadanas. 
 

§ En la gestión de PQRSD a través del sistema Bogotá Te Escucha, el periodo más 
relevante fue mayo 2024 con una variación de 5,22% con respecto a los periodos abril y 
de 1,26% a junio. 

 
§ En cuanto a la gestión de solicitudes en la inmediatez, la diferencia porcentual en junio 

con respecto a mayo fue de 25,68% y de 33,46% con respecto abril. 
 

II bimestre - 2024 III bimestre -2024
Total satisfacción

positiva 27 21

Total recomendaciones
de mejora 3 0
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§ Los canales con participación porcentual superior al 10,0% para el segundo trimestre 
fueron el canal Presencial con un 46,8%, el Celular con un 19,7%, el canal WhatsApp con 
un 12,8%. 

§ Para el segundo trimestre el Jardín Botánico de Bogotá gestionó a través del sistema 
“Bogotá Te Escucha” (711) PQRS, con una variación en los registros de un 4,31% menos 
en comparación con los registros del primer trimestre de 2024. 
 

§ En el ranquin de los 5 Subtemas más recurrentes prevalecen “Coberturas Vegetales”, 
“Afectaciones por Plantación Tala y Bloque”, “Educación Ambiental y Participación”, 
“Atención y Servicio a la Ciudadanía”, “Temas Administrativos y Financieros”.  

 
§ El 100,0% de las peticiones tramitadas por el Jardín Botánico de Bogotá a través del 

Sistema para la Gestión de Peticiones Ciudadanas Bogotá Te Escucha, durante el 
periodo abril-junio 2024, al igual que para el primer trimestre se finalizaron dentro de los 
términos de la Ley 1755 de 2015. 

 
§ Entre el primero y segundo trimestre se observa una diferencia porcentual para el 

segundo trimestre de 18,8% en los traslados realizados por el Jardín Botánico de Bogotá 
con respecto al primer trimestre de la vigencia actual. 

 
§ las modalidades de Queja, Reclamo y Sugerencia disminuyeron en el segundo trimestre 

en un 15,0%, 40,9%, 25,0% respectivamente en comparación con los registros del primer 
trimestre de la vigencia actual. 

 
§ En comparación con el primer trimestre, para el segundo trimestre se mejoró en el 

cumplimiento de los criterios en las respuestas a peticiones ciudadanas, disminuyeron las 
oportunidades de mejora en de un 42,9%. 

 
§ La calificación promedio general de las variables evaluadas de la Encuesta de Percepción 

y Satisfacción Ciudadana en conjunto, del segundo y tercer bimestre 2024 fue de 4,41/5. 
 

§ El 94,1% (48) de los comentarios registrados por los usuarios en las encuestas de 
satisfacción frente al servicio fueron positivos, un 5,9% (3) de usuarios presentaron 
recomendaciones de mejora. 

13. RECOMENDACIONES 
 

• Garantizar un indicador de 100,0% en el cumplimiento de los criterios de Calidez, 
Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo adecuado del sistema “Bogotá Te Escucha”. 
 

• Que el contratista que brinda el servicio de telefonía en la Entidad garantice el 
funcionamiento continuo del servicio telefónico y proporcione oportunamente el insumo 
de la encuesta de satisfacción telefónica. 
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• Evaluar las casas de quejas, reclamos y sugerencias, presentadas a través de las 

peticiones ciudadanas y de la encuesta de satisfacción, e implementar acciones de 
mejora. 

 
• Se recomienda a las áreas brindar atención oportuna a través de las extensiones y aplicar 

la encuesta telefónica una vez terminada la interacción con los ciudadanos, marcando 
(transfer 60 transfer) como una buena práctica al servicio de la ciudadanía. 

 
• Se recomienda al área de Comunicaciones publicar información clara y actual en el portal 

web de la Entidad. 
 
 
 
 

NUBIA LUCÍA WILCHES QUINTANA 
Secretaria General 
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15/07/2024 
Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes, por lo tanto, 
bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para la firma de la secretaria general. 
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