JARDIN N
e, | BOTANICO BOGOT/\

OF BOGONE GG

SECRETARIA GENERAL - SERVICIO A LA
CIUDADANIA

JARDIN BOTANICO DE BOGOTA “JOSE CELESTINO MUTIS”

INFORME MENSUAL ATENCION A LA CIUDADANIA - GESTION DE
PQRSD
NOVIEMBRE DE 2025, BOGOTA D.C.

Ay ol 52 W ES-04
Teisfono: 457 7080
b gow £
Codign Postat 111001



VII.

VIII.

XI.
XIl.
X1

XIV.
XV.
XVI.
XVII.
XVIII.

BOTANICO BOGOT/\

INEFOTAUCCION ...ttt sttt ne s e 3
ODBJEEIVO ...ttt ettt ettt e ar e beeaaenas 3
ACANCE ...ttt ettt et sttt et n e n et te et e be s et eneeneenas 3
MAFCO LEJAL......e ittt ettt ettt et e et e aeea e te et steers et 3
Atencién a la ciudadania informacién general de solicitudes..............ccccceevvnenneen. 5

Informacion general de solicitudes recibidas por los canales de interaccion
(o318 To £= o F= o 7= S PSSP 6

Gestidn de peticiones en el sistema “Bogota te Escucha” por tipo

O MOAANAAA ..ottt sttt enea 7
Causa de quejas, reclamos y sugerencias del periodo octubre 2024 ................... 9
Subtemas mas consultados en la presentacion de las PQRSD .............cccuc....... 9

Peticiones del periodo analizado y de periodos anteriores finalizadas por

AEPENUENCIAS .....c.veivieeeiiciieceee ettt te et s et e et eeebeebe e be e beestsesaseesbeesbeesreans 11
Tiempo promedio de respuesta por tipologia.........c..ccoecveevieieciiniecieniiceeieeeee, 11
Traslado de PQRSD por COMPEtENCia..........c.oooeiveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 12

Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Claridad, Calidez,

Coherencia Y Oportunidad de las respuestas y manejo del sistema

“BOGOta T ESCUCNA ........cuieiieiiieieeeeeee ettt 13
Analisis de otras variables ..............cooooeiiiiiiiiee 14
Participacion por Localidad. .. .........cc.oovioiiiiiiieeccece ettt 14
Participacion por €Strato..........c..ooviiiiiiieeceeeeee e 15
TIPO B PEISONA........eiieieeiiieieeteeeteeete ettt ettt ettt e ae et e et e ete e etbeeabeeebeenbeenbeersesenas 15
CONCIUSIONES ...ttt ettt st b et eneeneeneas 16



el | JaRDIN :
s | BOTANICO BOGOT/\

OF PO G

I INTRODUCCION

La Secretaria General del Jardin Botanico José Celestino Mutis esta a cargo del proceso
de Servicio a la Ciudadania vy, por tanto, es responsable de la recepcion, asignacion y
seguimiento a la gestion de las peticiones ciudadanas, en cumplimiento de la normatividad
vigente. En este contexto, presenta el informe de gestion de las peticiones ciudadanas
recibidas a través de los diferentes canales de interaccion y registradas para su tramite
interno en el sistema ‘Bogota Te Escucha’, herramienta gerencial y de control que permite
a las entidades distritales y a la ciudadania registrar, gestionar y hacer seguimiento a los

requerimientos, facilitando asi una evaluacién permanente de la gestion institucional
Il OBJETIVO

Dar cumplimiento a lo establecido en la normatividad vigente respecto a la elaboracion y
presentacién de los informes de gestion de PQRSD, con el propdsito de contribuir a la

mejora continua institucional.
M. ALCANCE

El presente informe corresponde al analisis de los requerimientos presentados por la
ciudadania durante el periodo comprendido entre el 1.° y el 30 de noviembre de 2025, que

son de competencia del Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis.

Iv. MARCO LEGAL Y REGLAMENTARIO

e LEY 1474 DE 2011, ARTICULO 76. Oficina De Quejas, Sugerencias y
Reclamos:

“En toda entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos

formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad’.
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(...) Inciso 3.- Todas las entidades publicas deberan contar con un espacio en su pagina

web principal para que los ciudadanos presenten quejas y denuncias de los actos de

corrupcion realizados por funcionarios de la entidad, y de los cuales tengan

conocimiento, asi como sugerencias que permitan realizar modificaciones a la manera

como se presta el servicio publico”.

DECRETO 371/2010. “ARTICULO 3° De Los Procesos De Atencion Al
Ciudadano, Los Sistemas De Informacion Y Atencion De Las Peticiones,
Quejas, Reclamos Y Sugerencias De Los Ciudadanos, En El Distrito Capital:
Con la finalidad de asegurar la prestacion de los servicios en condiciones de equidad,
transparencia y respeto, asi como la racionalizacion de los tramites, la efectividad de

los mismos y el facil acceso a éstos, las entidades del Distrito Capital deben garantizar:

3) El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informaciéon que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe
estadistico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes generados

por el mismo...”

LEY 1712 DE 2014: “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y
del Derecho de Acceso a la Informacién Publica Nacional y se dictan otras

disposiciones”

ACUERDO 630 DE 2015 - Concejo de Bogota -: “Por medio del cual se establecen
unos protocolos para el gjercicio del Derecho de Peticion en cumplimiento de la

Ley 1755 de 2015 y se dictan otras disposiciones”

LEY 1437 DE 2011: “Por medio del cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo-Articulo 5. Derecho de las
personas ante las autoridades” Presentar peticiones en cualquiera de sus

modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier ofro medio idéneo y
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sin necesidad de apoderado, asi como a obtener informacion oportuna y
orientacion acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para

tal efecto”

e LEY 1755 DE 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental
de peticion y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y

de lo Contencioso Administrativo.

o« DECRETO 019 DE 2012. ARTICULO 14. “Presentacion de solicitudes, quejas,
recomendaciones o reclamos fuera de la sede de la entidad. Los interesados que
residan en una ciudad diferente a la de la sede de la entidad u organismo al que se
dirigen, pueden presentar sus solicitudes, quejas, recomendaciones o
reclamaciones a través de medios electronicos, de sus dependencias regionales o

seccionales.

e CIRCULAR 053 DE 2016 SECRETARIA GENERAL ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA D.C. “Publicacién y divulgacién de informacién obligatoria requerida
respecto a servicios procedimientos y funcionamiento del sujeto obligado, con

relacion a la atencion de peticiones ciudadanas”

V. ATENCION A LA CIUDADANIA INFORMACION GENERAL DE
SOLICITUDES

En noviembre de 2025, el area de Servicio a la Ciudadania atendi® a 586 usuarios,
distribuidos de la siguiente manera:
o Solicitudes con gestion inmediata atendidas por el JBJCM: 341 (58.20%)

o Solicitudes gestionadas a través del Sistema “Bogoté Te Escucha”: 245 (41.80 %)

En comparacion con el mes inmediatamente anterior, se evidencia una disminucién del
28.71 % en el total de peticiones atendidas por el area de Servicio a la Ciudadania, al pasar
de 822 solicitudes en octubre a 586 en noviembre de 2025.



JARDIN

BOTANICO BOGO'ﬂ\

OF BOGONE GE

Peticiones Noviembre 2026
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Grafica1 Elaborado por el area Servicio a la Ciudadania-Secretaria General
Fuente: Planilla registro atencion diaria de ciudadanos y reporte de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha” Fecha 05/12/2025

VL. INFORMACION GENERAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR LOS
CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

En noviembre de 2025, los canales mas utilizados, que en conjunto representaron el
73.55% fueron:

%a Telefonicamente: 206  paraun (35.15%)
Correo electronico 153  paraun (26.11%)

@fﬁ Web 72 para un (12.29%)
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el 26.46% y fueron los siguientes:

@ Via Celular 54 para un (9.22%)
Presencial 45 para un (7.68%)

@ Via WhatsApp 42 paraun (7.17%)
bt Buzén de Sugerencias 10 para un (1.71%)
%.T Ventanilla de Correspondencia 4 para un (0.68%)

VI. GESTION DE PETICIONES EN EL SISTEMA “BOGOTA TE ESCUCHA”
POR TIPO O MODALIDAD

En noviembre de 2025, por tipo de peticion, se observé que las categorias con mayor
participacion porcentual concentraron en conjunto el 83.27 % del total de solicitudes

recibidas, distribuidas de la siguiente manera:

e Derecho de Peticidn de Interés Particular: 82 solicitudes (33.47 %)
e Derecho de Peticion de Interés General: 69 solicitudes (28.16 %)

e Solicitudes de Acceso a la Informacion: 53 solicitudes (21.63 %)

Las tipologias con menor participacion porcentual sumaron en conjunto el 16.73 %, con la

siguiente distribucion:

e Consulta: 11 solicitudes (4,49 %)

e Sugerencia: 10 solicitudes (4.08 %)

¢ Queja: 10 solicitudes (4.08 %)

o Reclamo: 08 solicitudes (3.27 %)

e Denuncia por Acto de Corrupcion: 1 solicitud (0.41 %)
e Solicitud de Copia: 1 solicitud (0.41%)
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Grafica2 Elaborado por el area Servicio a la Ciudadania-Secretaria General Fuente: Planilla registro atencion diaria de ciudadanos y reporte de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha” Fecha 05/12/2025

En el periodo de noviembre de 2025, los subtemas mas recurrentes en las peticiones finalizadas
fueron:

- Derechos de Peticion de Interés Particular: Se identificaron principalmente
solicitudes relacionadas con afectaciones derivadas de actividades de plantacion,
tala, poda, bloqueo y mantenimiento. Asimismo, se presentaron requerimientos
asociados a la atencién y servicio a la ciudadania, procesos del centro de
documentaciéon y radicacion, gestion de coberturas vegetales —incluida la
arborizacion y la jardineria en el espacio publico—, manejo integral de la jardineria
urbana, aspectos de la pagina web y los sistemas de informacion, el
funcionamiento del Sistema de Informacion para la Gestion del Arbolado Urbano

(SIGAU), asi como diversas consultas de caracter administrativo y financiero.

- Derechos de Peticion General: En este periodo se recibieron 60 peticiones
relacionadas con afectaciones derivadas de actividades de plantacion, tala, poda,
bloqueo y mantenimiento; 7 requerimientos asociados a la atencion y servicio a la
ciudadania; 12 peticiones vinculadas a coberturas vegetales, comprendiendo acciones

de arborizacion y jardineria en el espacio publico; 1 peticion referente a procesos de
8
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educacion ambiental y participacion; y 2 requerimientos relacionados con el Sistema de

Informacion para la Gestion del Arbolado Urbano (SIGAU).

- Solicitud de Acceso a la Informacion: Se framitaron requerimientos relacionados
con afectaciones por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento; andalisis de
paisajes y uso del sistema de informacién geografica; atencion y servicio a la ciudadania;
procesos del centro de documentacion y radicacion; coberturas vegetales, incluyendo
actividades de arborizacion y jardineria en espacio publico;, educacién ambiental y
participacion; gestion de la pagina web y sistemas de informacion; servicio social
ambiental y préacticas universitarias; el Sistema de Informacion para la Gestiéon del

Arbolado Urbano (SIGAU); asi como diversos temas administrativos y financieros.

VIll. CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DEL PERIODO
NOVIEMBRE DE 2025

Causa de Quejas:
e Afectaciones por plantacion tala, poda, bloqueo y mantenimiento
e Atencidn y servicio a la ciudadania

e Coberturas vegetales (arborizacion y jardineria en espacio publico)

Causa de Reclamos:
¢ Afectaciones por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento
e Atencion y servicio a la ciudadania
¢ Centro de documentacion radicacién
e Coberturas vegetales (arborizacion y jardineria en espacio publico)

e Temas administrativos y financieros

Causa de Sugerencias:

o Afectaciones por plantacion, tala poda, bloqueo y mantenimiento

e Atencion y servicio a la ciudadania
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IX. SUBTEMAS MAS CONSULTADOS EN LA PRESENTACION DE LAS
PQRSD

e (En blanco): 47,35% (116 registros)

e Forma de conduccion — Zonal: 43,27% (106 registros)

e Defensor del Ciudadano: 3,67% (9 registros)

e Forma de conduccion — Alimentadores: 3,67% (9 registros)

e Temas de contratacion / personal / recursos fisicos: 0,41% (1 registro)

¢ Incumplimiento de funciones servidores-incidencia disciplinaria 0,41% (1 registro)
o Afectaciones por plantacion, tala poda bloqueo y mantenimiento0,41% (1 registro)
e Cursos y talleres: 0,41% (1 registro)

e Forma de conduccién — Troncales: 0,41%

Subtemas Noviembre de 2025

FORMA DE CONDUCCION ?... [ 041% |}
cursos v TALLEres (G415 )
AFECTACIONES pOR... NI 0,41% i

INCUMPLMIENTO DE... (I 0,41% g

TEMAS DE CONTRATACION... [ 0,41% )

FORMA DE CONDUCCION —... [N 3)67% )
DEFENSOR DEL CIUDADANO [ 56705 )
FORMA DE CONDUCCION ?... (OGN 43,27% )
(en blanco) D ST 47,35% ’

99%  99%  100% 100%  100%

Gréfica 3. Subtemas PQRSD
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema “Bogota
Te Escucha” de fecha 05/12/2025
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X. PETICIONES DEL PERIODO ANALIZADO Y DE PERIODOS ANTERIORES
FINALIZADAS POR DEPENDENCIAS

En el Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis, durante noviembre de 2025 se
gestionaron un total de 284 requerimientos a través del sistema “Bogota Te Escucha”. Las

solicitudes tramitadas se clasificaron asi:

e Correspondientes al periodo de noviembre de 2025: 142, equivalentes al 50 %.
o Correspondientes al periodo de octubre de 2025: 142, equivalentes al 50 %

TOTAL,
PERIODO % PERIODO % AE.FE AEB%E %
DEPENDENCIAS Y/O GRUPOS DE APOYO ACTUAL ANTERIOR PERIODOS
ANTERIORES

OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 89 31.34% 110 38.73% 199 70.07%
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 26 9.15% 15 5.28% 4 14.44%
SECRETARIA GENERAL 15 5.28% 8 2.82% 23 8.10%
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 8 2.82% 4 1.41% 12 4.23%
OFICINA JURIDICA 2 0.70% 3 1.06% 5 1.76%
SUBDIRECCION CIENTIFICA

1 0.35% 2 0.70% 3 1.06%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 0.35% 0 0.00% 1 0.354%
TOTAL GENERAL 142 50.00% 142 50.00% 284 100%

Tabla 1. Gestion de peticiones
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema “Bogota
Te Escucha” de fecha 025/12/2025

El total de 284 peticiones finalizadas en noviembre de 2025 fue gestionado por el Jardin
Botanico de Bogota dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015,

garantizando el cumplimiento de los tiempos legales de respuesta.

XI. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

En el mes de noviembre de 2025, el tiempo promedio de respuesta por tipologia fue:

o Peticiones ciudadanas: entre 5 a 8 dias habiles.

o Consultas: entre 5y 14 dias habiles.

o Peticiones con término de 15 dias: gestionadas en un promedio de 3 a 11 dias
habiles.

¢ Solicitudes de acceso a la informacion: entre 5 a 10 dias habiles.

11
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e Reclamos: entre 6 a 11 dias habiles.
e Quejas: entre 6 a 12 dias habiles.
e Sugerencias: entre 3 a 6 dias habiles.

e Felicitacion: 14 dias habiles.

En noviembre de 2025, el tiempo promedio de respuesta para las peticiones ciudadanas
fue de 8 dias habiles.

Xll. TRASLADO DE PQRSD POR COMPETENCIA
Para el periodo de andlisis, el Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis traslado,

por competencia, un total de 132 PQRS a diferentes entidades distritales. La distribucion

de estos traslados se presenta en la siguiente grafica:

Traslado por no Competencia Noviembre

L oevea e 0,6
DEPARTARE \:'ul .-:l:':.':fl;-hIi-l'rllli.nl:.rr‘l:fli|E‘-:_!I-.:I-'5.I:Ilrl;::‘lr‘:-l.: — 0,76k
EMPRESA DF &CLIE L I-!':I'::u.:.q !.:1{: ARSLALD OF BCsG0T A — QT“
m Total Tra

SECHETARIA DISTRITAL DE GOBIERNG — 1,524 Trdslatics
INIDE uur.lu |I'd. X : DE SERVICETS — S
SECRETARLA DISTHITAL DF AMRIENTT — _d9.2i%

L a5y = Ll 100 10y

Grdfica 4. Traslado por Competencia
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema “Bogota
Te Escucha” de fecha05/12/2025

Para el periodo en analisis, entre los traslados por competencia realizados por el Jardin
Botanico de Bogota José Celestino Mutis a otras entidades distritales, se destacan las

siguientes:

o Secretaria Distrital de Ambiente: 65 traslados (49.24%)
12



el | JaRDIN :
. | BOTANICO BOGOT/\

OF PO G

 Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP: 62 traslados
(46.97%)

e Secretaria Distrital De Gobierno: 2 traslados (1.52%)

e Empresa De Acueducto y Alcantarillado De Bogota EAAB — ESP: 1 traslado
(0,76%)

o Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico — DADEP: 1 traslado
(0.76%)

o Instituto Distrital de Proteccion y Bienestar Animal — IDPYBA: 1 traslado (0.76%).

Xlll.  SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE CLARIDAD,
CALIDEZ, COHERENCIA'Y OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA “BOGOTA TE ESCUCHA”

La seleccién de la muestra aleatoria se realizé metodolégicamente a partir del universo de peticiones
finalizadas en el mes de noviembre de 2025 por cada una de las dependencias de la Entidad. Se

determiné que la muestra representativa, con un nivel de confianza del 95%.

La sumatoria de la muestra tomada por cada una de las dependencias y/o grupos de apoyo da como
resultado un total de 245 requerimientos, los cuales se evaluaron para verificar el cumplimiento de
los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad y Manejo del sistema “Bogota Te
Escucha”, lo que equivale al 86.27% del total de 284 peticiones ciudadanas finalizadas durante el

periodo analizado.

En el comparativo entre octubre y noviembre de 2025, el nivel de cumplimiento de los criterios evaluados
se mantuvo en rangos altos. Mientras que en octubre el criterio de Manejo del Sistema “Bogota Te
Escucha” alcanzé un cumplimiento del 98,02 %, en noviembre se registré un cumplimiento del 98,0 %,

con cinco (5) incumplimientos asociados al no cierre de peticiones.

Adicionalmente, en noviembre se evidencié un (1) incumplimiento en el criterio de Oportunidad, con un
nivel de cumplimiento del 99,6 %. Estos resultados reflejan una leve disminucion en ambos indicadores,
lo que plantea la necesidad de reforzar los controles operativos del sistema, especialmente en el cierre
oportuno de las solicitudes y el seguimiento a los tiempos de respuesta

13
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Periodo Oportunidad Calidez Claridad Coherencia | Oportunidad .'Y'a"e‘°, ok S|stema“
Bogota Te Escucha
Si cumple 245 245 245 244 240
Noviembre - 25
No cumple 0 0 0 1 5
Resultado porcentual de cumplimiento 100,0% 100,0% 100,0% 99.6% 98.0%
Resultado porcentual de incumplimiento 0 0 0 0.4% 2.0%

Tabla 2. Criterios evaluados
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General
con base en el informe de seguimiento de Calidad y Calidez en las Respuestas noviembre de 2025

XIV. ANALISIS DE OTRAS VARIABLES
Participacion por Localidad
Durante el mes de noviembre, la localidad con mayor participacion fue Engativa con una
representacién del 2.45% (6 registros). En segundo lugar, se ubicaron Usaquén,
Chapinero, San Cristébal y Fontibén con el 1,22 % de participacion cada una (3 registros).

Las demas localidades registraron porcentajes inferiores al 1 %.

Asimismo, se evidencio que el 89.39% de los ciudadanos, correspondiente a 219 registros,

no informo su localidad de origen, manteniendo este campo sin diligenciar.

Paticipacién por Localidad

{1-5uBA T )
(- KENNEDY 5= _—— )
13- TEUSAQUALG T s s
03~ SANTAFi 3 =
17 LA CANDELARIA 3 =SS
09 FONTIBON X w3 Yeta ek el
Gid Sk BT T I o Lol
CHAPINERD 3 —m—————
o1 - usAQUEN = )
10 ENGATIVA g .
(en blanca) GE] TEEE )
CyirY, 1irk 100 LN L0

Grifica 5. Localidad de los ciudadanos
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha” de fecha 05/12/2025
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XV. PARTICIPACION POR ESTRATO

En el analisis de los registros correspondientes al mes evaluado, se observa que el estrato
3 presento la mayor participacion, con un 11.84 % (29 registros), el estrato 4 con un 7.35%
(18 registros), el estrato 2 con un 5.71% (14 registros). Los estratos 5, 1 y 6 registraron

participaciones inferiores al 4 %, con valores de 3.27%, 0.82%, y 0.41%, respectivamente.

Asimismo, se identificd que el 70.61 % de los ciudadanos, equivalente a 173 registros, no
reportaron informacion relacionada con su estrato socioecondmico, dejando este campo

sin diligenciar.

Participacion por Estrato

B Total porEstrato @Y% Estrato

29
. 14 18
10,41% 2 0.82% 7% 1% mﬂ. &ﬂ-
5 2 4 3

6 1 [EN
BLANCO)
3 1 5 2 ' 4 3 {en blanco) |
@ Total por Estrato 1 2 2 14 18 29 173
B % Esirato 0.41% 0.82% 3.27% 541% 735% 11,84% T0.61%

Griéfica 5. Participacion por Estrato
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte
de PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 05/12/2025

15
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XVI. TIPO DE PERSONA

Para el mes analizado, se identificd que el 80.41% de los registros correspondio a
personas naturales (197 registros), mientras que el 14.29% (35 registros) no informé
el tipo de persona, dejando este campo en blanco. Por su parte, el 4.90% de los
usuarios se clasificé como persona juridica (12 registros) y el 0,41% (1 registro) como

establecimiento comercial.

Participacion Tipo de Persona

14.29%
-41% £.90%
Establacimienta funidica (en blanco) Matura
comedcial
W 3 Tipo Pesonaje 4 1% 1.90% 14.29% 20,415

157

¥
(A}

Griéfica 6. Participacion por Estrato
Elaborado por el area de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte de PQRSD Sistema “Bogota
Te Escucha” de fecha 05/12/2025

XVIl. CONCLUSIONES

e En noviembre de 2025, el area de Servicio a la Ciudadania atendié un total de 586
usuarios, de los cuales el 58.20 % (341 solicitudes) recibié gestion inmediata por
parte del JBJCM, mientras que el 41.80 % (245 solicitudes) fue tramitado a través

del sistema Bogota Te Escucha.

e Encomparacion con el mes inmediatamente anterior, se evidencia una disminucién
del 28.71% en el total de peticiones atendidas por el area de Servicio a la

Ciudadania, al pasar de 822 solicitudes en octubre a 586 en noviembre de 2025.

16



LT DS, AT
OF PO G

BOTANICO BOGOT/\

En noviembre, los canales mas utilizados para la atencion a la ciudadania fueron
el telefénico, con 206 registros (35.15%); el correo electronico, con 153 registros
(26.11%); y la pagina web, con 72 registros (12.29%). En conjunto, estos medios

representaron el 73.55% del total de interacciones atendidas.

La mayor participacion por tipo de peticion correspondié a los Derechos de Peticion
de Interés Particular (33.47 %), los Derechos de Peticion de Interés General (28.16
%) y las Solicitudes de Acceso a la Informacion (21.63%), los cuales en conjunto

representaron el 83.27% del total de peticiones registradas.

Durante noviembre de 2025, se evidencio que los subtemas con mayor recurrencia
en las peticiones finalizadas correspondieron a los Derechos de Peticion de Interés
Particular y de Interés General, especialmente aquellos relacionados con
afectaciones por plantacion, tala, poda y bloqueo, asi como con actividades de
mantenimiento del arbolado urbano. En las Solicitudes de Acceso a la Informacion
predominaron los requerimientos sobre intervenciones al arbolado urbano, las
consultas sobre actividades de mantenimiento, y las solicitudes vinculadas a
atencion ciudadana y procesos de educacion ambiental y participacion,
evidenciando que estos temas contindan siendo las principales demandas de la

ciudadania.

Entre los subtemas mas consultados, se destaca la forma de conduccién zonal,
con un 43.27%.

El Jardin Botanico de Bogota tramitd, dentro de los términos de la Ley 1755 de

2015, la totalidad de las 284 peticiones finalizadas en noviembre de 2025.

En el mismo mes, el tiempo promedio de respuesta para las peticiones ciudadanas

fue de 8 dias habiles.

El Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis realizé un total de 132 traslados

por competencia a diferentes entidades distritales. La Secretaria Distrital de Ambiente
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recibié 65 traslados (479.24%), seguida de la Unidad Administrativa Especial de

Servicios Publicos — UAESP con 62 traslados (46.97%). Asimismo, se efectuaron 2

traslados (1.52 %) a la Secretaria Distrital de Gobierno, y se registr6 1 traslado (0.76

%) a cada una de las siguientes entidades: Empresa de Acueducto y Alcantarillado

de Bogota — EAAB ESP, Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio

Publico y el Instituto Distrital de Proteccién y Bienestar Animal.

o Durante el periodo noviembre de 2025, se evalud un total de 245 respuestas

correspondientes a las dependencias y grupos de apoyo de la Entidad. Los

resultados evidencian un cumplimiento del 100 % en los criterios de Calidez,

Claridad y Coherencia. En cuanto a la variable de Oportunidad, se identificé una

(1) respuesta con oportunidad de mejora; asimismo, en la variable de Manejo del

sistema “Bogota Te Escucha”, se evidenciaron cinco (5) respuestas con

oportunidad de mejora, para un nivel de cumplimiento del 97,55 % durante el

periodo evaluado.
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