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1. PRESENTACION

El area de Atencién a la Ciudadania de la Secretaria General del Jardin Botanico de Bogota
“José Celestino Mutis” en cumplimiento a la normatividad que determina el reporte periddico de
QUEJAS y RECLAMOQOS, asi como de las principales RECOMENDACIONES y SUGERENCIAS
de los productos y servicios ofertados a la ciudadania, presenta al Comité Directivo de la Entidad,
el informe correspondiente al segundo trimestre de la vigencia 2025, 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
ciudadania.

» ALCANCE

Analisis de las causas de quejas, reclamos y sugerencias gestionados por el Jardin Botanico José
Celestino Mutis del 12 de enero al 31 de marzo de la vigencia 2025.

> MARCO LEGAL

Con este informe se da cumplimiento a la normatividad vigente Articulo 7° Decreto 2232 de 1995,
Articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y demas normas concordantes.

2. ATENCION A LA CIUDADANIA

En el comparativo trimestral se observa una disminucion en la recepcién de solicitudes
ciudadanas de un 22.91% entre el | Trimestre de 2025 y el Il trimestre del 2025.
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COMPARATIVO TRIMESTRAL

| Trimestre Il trimestre
M Seriesl 3830 2953

Grafica 1. Solicitudes atendidas comparativo por trimestre
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB

Del andlisis en la recepcién de solicitudes se evidencia en la grafica 2 que, para el segundo
trimestre de la vigencia actual, mayo, fue el periodo mas representativo en la recepcion y tramite
de solicitudes ciudadanas (1081) solicitudes, con una diferencia de un 26.2% en comparacion
con abril y un 26.37% con respecto al mes de junio de 2025.

Comparativo Mensual - Il Trimestre - 2025

1200

1076 1081

ABRIL MAYO DICIEMBRE
Abril Mayo Diciembre
B Total §?|IIC5EL,I.deS.R_?flbIda_Se!‘I el 1076 1081 796
periodo analizado
‘B Solicitudes con gestion inmediata 744 744 561
iBRl e ch el s tebin fBopotaite 330 337 935
escucha

Grdfica 2. Solicitudes con atencion inmediata
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB
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En cuanto a la gestion de solicitudes en la inmediatez, los meses de abril y mayo presentaron el
mismo numero de solicitudes (744), mientras que para junio se presenté una disminucion
porcentual en el indicador de solicitudes con gestion inmediata del 24.6% (561).

En la gestion de PQRSD a través del sistema “Bogota te Escucha” el periodo mas relevante fue
mayo del afio en curso con una variacion de 1.51% con respecto al mes de abril y de un 30.27%
con respecto al periodo de junio de 2025.

3. ATENCION GENERAL DE SOLICITUDES POR CANAL DE INTERACCION
COMPARATIVO TRIMESTRAL

Etiquetas de fila =+ [l TRIMESTRE 2025 |% Il TRIMESTRE 2025 (I TRIMESTRE 2025 |% | TRIMESTRE 2025
TELEFONO 941 31,87% 797 20,88%
E-MAL 662 22,42% 1049 27,48%
CELULAR 549 18,59% 745 19,52%
WHATSAAP 487 16,49% 597 15,64%
WEB 200 6,77% 408 10,69%
PRESENCIAL 90 3,05% 133 3,48%
VENTANILLA DE CORRESPONDENCIA 17 0,58% 75 1,96%
BUZON 7 0,24% 12 0,31%
REDES SOCIALES 0 0,00% 1 0,03%
Total general 2953 100,00% 3817 100,00%

Tabla 1. Solicitudes recibidas por canal de Interaccion comparativo trimestral
Fuente: Elaborado por Atencion a la Ciudadania — Secretaria General con base en los informes mensuales de PQRSD - JBB

Los canales con participacion porcentual superior al 10% para el segundo trimestre fueron:
Teléfono: 31.87%, E- Mail 22.42%, Celular 18.59% y WhatsApp 16.49%, en conjunto suman un
89.37%

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

Para el segundo trimestre el Jardin Botanico de Bogota gestiond a través del sistema “Bogota Te
Escucha” (904) PQRS, con una variacion en los registros de un 42.74% de disminucién en
comparacion con los registros del | trimestre de 2025.
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Comparativo Trimestral - Registros Por
Periodo Bogota Te Escucha

100%
TOTAL | TRIMESTRE A 1578
MARZO 21,72% 343
48,64%
FEBRERO : 768
ENERO | 29.64% -
TOTAL [ TRIMESTRE | 100% 904
JUNIO | 26,00%
MAYO 37,28% ! 337
36,72% |
ABRIL | 3672% 555 | . I | \ | i
0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800
Abril Mayo Junio T.otal . Enero Febrero Marzo 'f’otal :
| _ Trimestre _ Trimestre
= Series?  36,72% 37,28% 26,00% 100% 29.64% 48,64% 21,72% 100%
Seriesl 332 337 235 204 468 768 343 1579

Gréfica 3. Solicitudes con atencién inmediata
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB

El mes de mayo registré el mayor numero de peticiones, con un 37.28%. En la presentacion de
peticiones por tipo, se identifica que las tipologias mas destacadas fueron:

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

En la presentacion de peticiones por tipo, se identifica que las tipologias mas destacadas fueron:

e |l Trimestre de 2024: Derechos de Peticion de Interés Particular, los Derechos de
Peticion de Interés General y Solicitudes de Acceso a la Informacion las cuales en
conjunto suman un 85.62%

e | Trimestre de 2025: Derechos de Peticién de Interés Particular y de Interés
General y Solicitudes de Acceso a la Informacién las cuales en conjunto suman un
82.92%
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Las tipologias con menor representacion fueron:

e |l Trimestre de 2025: Solicitud copia, felicitacion, sugerencia, consulta, queja y
reclamo, las cuales en conjunto suman un 14.38%

e | Trimestre de 2025: Sugerencia, Solicitud copia, felicitacion, sugerencia, consulta,
queja, denuncia por actos de corrupcion y reclamo, las cuales en conjunto suman

un 17.08%

Etiquetas de fila ~ | Il TRIMESTRE 2025 % |l TRIMESTRE 2025 | TRIMESTRE DE 2025 % | TRIMESTRE DE 2025

Consulta 45 4,98% 127 8,58%
Decrecho de Peticion I.G 185 20,46% 294 19,85%
Denuncia por Actos de Corrupcion 0 0,00% 1 0,07%
Drechos de Peticion I.P 325 35,95% 474 32,01%
Felicitacion 3 0,33% 3 0,20%
Queja 40 4,402% 61 4,12%
Reclamo 26 2,88% 47 3,17%
Solicitudes de Acceso a la Informacion 264 29,20% 460 31,06%
Soliitud Copia 1 0,11% 3 0,20%
Sugerencia 15 1,66% 11 0,74%
Total general 904 100,00% 1481 100,00%

Tabla 2. Requerimientos por tipo o0 modalidad de peticion comparativo trimestral Fuente: Elaborado por Atencion a la Ciudadania-Secretaria
General con base en el reporte consolidado de PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha”

6. TOP 5 SUBTEMAS MAS RECURRENTES DE PQRSD FINALIZADAS
COMPARATIVO TRIMESTRAL

Durante el Il Trimestre de 2025, se encuentra que varian los 5 Subtemas mas recurrentes:

e Asesoria en disefio paisajistico de arborizacion y jardineria urbana
e Coberturas Vegetales

e Afectaciones por plantacion poda y bloqueo

e Asesoria Técnicas en Arborizacién Urbana en el Distrito Capital

e Gestion Talento Humano
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Subtemas Comparacion Trimestral

142

Asesoria en disefio |

Afectaciones por Asesorias técnicasen

palsa}.lstlc.q £ Coberturas Vegetales | plantacion poda y LT Arborizacion Urbana
arborizacion y Humano e :
o O blogueo en el Distrito Capital
| jardineria urbana | | |
| Bl Trimestre 2025 176 116 45 11 34
| B Trimestre 2025 | 242 [ 92 [ 142 [ 20 0

Bl Trimestre 2025 @I Trimestre 2025

Gréfica 4. PQRSD registradas en el sistema “Bogotéa Te Escucha” por periodo-comparativo trimestral
Fuente: Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB

PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO
COMPARATIVO TRIMESTRAL

Il Trimestre | Trimestre
Etiquetas de fila -t [Dependencia|% Il Trimestre | Dependencia|% | Trimestre
Oficina de Arborizacion urbana 525 55,79% 277 46,24%
Subdireccidn Técnica Operativa 157 16,68% 103 17,20%
Secretaria General 133 14,13% 78 13,02%
Subdireccién Educativa y Cultural 92 9,78% 109 18,20%
Oficina Juridica 18 1,91% 19 3,17%
Subdireccion Cientifica 14 1,49% 9 1,50%
Oficina de Control Interno Disciplinario 2 0,21% 2 0,33%
Oficina de Planeacion 0 0,00% 2 0,33%
Total general 941 100,00% 599 100,00%

Tabla 3. Requerimientos por tipo 0 modalidad de peticion comparativo trimestral
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB
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Se encuentra que se presenté variacion en la tendencia durante el Il Trimestre y el | Trimestre de
2025, en cuanto a las dependencias mas destacadas en el tramite de PQRSD:

Il Trimestre — 2025

e Oficina de Arborizacién Urbana con un 55.79%
e Subdireccion Técnica Operativa con un 16.68%

| Trimestre — 2025

e Oficina de Arborizacién Urbana con un 46.24%
e Subdireccion Educativa y Cultural con un 18.20%

7. INDICADOR DE GESTION DE PQRSD TRIMESTRAL

BOGOT/\

Indicador de Gestion PQRSD
Trimestral

Il Trimestre

I Trimestre

[ Seriesl 941

599

Grafica 5. Gestion de PQRSD comparativo
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota Te Escucha”

El 100% de las peticiones tramitadas por el Jardin Botanico durante el Segundo trimestre de

2025, se finalizaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015.
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8. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO

TRIMESTRAL

BOGOT/\

En el Il trimestre de 2025, se presenté un incremento porcentual del 68.55%, en los traslados
realizados por el Jardin Botanico de Bogotd, con respecto al primer trimestre de la vigencia actual.

Traslado por Competencia

Il Trimestre 2025

I Trimestre 2025

Secretaria de Ambiente

188

89

UAESP

156

7

Acueducto - EAAB - ESP

3

Secretaria General

Secretaria de Gobierno

Enel Codensa

Bomberos de Bogota

Secretaria de Integracién Social

Subred Sur Occidente

Secretaria de Salud

Entidad Nacional

IDU

O |0O([C O[O |RPIN[WIKL([N

R IN[O|P,[IN|O|O O

Total

353

111

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

Se identificé que, durante los periodos analizados, se mantuvieron como las Entidades Distritales

con mayor numero de traslados:

Il Trimestre — 2025

e Secretaria Distrital de Ambiente con un 53.25%

e UAESP conun 44.19%

| Trimestre — 2025

e Secretaria Distrital de Ambiente con un 80.18%

e UAESP conun 6.31%
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9. CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS COMPARATIVO

TRIMESTRALES

En el Il trimestre de 2025, se evidencia un incremento en las modalidades: para la
modalidad de queja de un 11.11%, sugerencia en un 50%. Mientras que la modalidad de
reclamos se presentd una disminucién de 33.33%, en comparacién con el | trimestre de

2025.

10
| QUEIA __RECLAMO SUGERENCIA
Bl Trimestre | 40 26 15
B Trimestre 36 29 , 10

M Il Trimestre @I Trimestre

Grdfica 6. Comparativo trimestral por quejas, reclamos, sugerencias Il Trimestre -2025
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota Te Escucha

Causa de Queja, Reclamos y Sugerencias por Subtemas | Trimestre 2025

Quejas

Reclamos

Sugerencias

Afectaciones por plantacion, tala,
poda, bloqueo y mantenimiento

Afectaciones por plantacion, tala,
poda, bloqueo y mantenimiento

Atencidn y servicio a la
ciudadania

Coberturas vegetales (arborizacion
y jardineria en espacio publico)

Atencidn y Servicio a la Ciudadania

Coberturas vegetales
(Arborizacién y jardineria en
espacio publico)

Asesorias en disefio paisajistico de
arborizacion y jardineria urbana

Asesoria en disefo paisajistico y
jardineria urbana

Asesorias en disefio
paisajistico de arborizacién y
jardineria urbana

Atencidn y servicio a la ciudadania

Coberturas vegetales (Arborizacidn
y jardineria en espacio publico)
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Asesorias técnicas en arborizacidon | Asesorias técnicas en arborizacién
urbana en el distrito capital urbana en el distrito capital
(privados) (privados)

Traslado a entidades distritales

Tabla 5. Causa de Quejas, Reclamos, Sugerencias Trimestre Il -2025
Fuente: Elaborado por Atencién a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha”

e Modalidad de Queja’: se identificé un incremento de 11.11%, con 4 quejas de diferencia.

En el segundo trimestre 2025 se recibieron (40) con relacion al | trimestre 2025 que fue
(36) quejas.

e Modalidad de Reclamo?, se identificd una disminucién del 33.3%, con 3 reclamos de
diferencia. En el segundo trimestre 2025 se recibieron (26) con relacion al | trimestre 2025
que fue (29) reclamos.

e Modalidad de Sugerencia®: se identificd un incremento de 50%, con 5 sugerencias de
diferencia. En el segundo trimestre 2025 se recibieron (15) con relacion al | trimestre 2025
que fue (10) Sugerencias.

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

En el comparativo trimestral se observa que el total de las 620 PQRSD evaluadas para el segundo
trimestre de la vigencia 2025, presentan un cumplimiento del 100% en los criterios de Calidez,
Claridad y Coherencia; 605 cumplen con el criterio de oportunidad y 615 cumplen con el manejo
adecuado del Sistema “Bogota Te Escucha”.

! Definicion de Queja en el sistema “Bogota Te Escucha” “Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relaciéon con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de
sus funciones”

2 Definicion de Reclamo en el sistema “Bogota Te Escucha” “Manifestacion de inconformidad, referente a la prestacion indebida de
un servicio o a la falta de atencién de una solicitud

3 Definicion de Reclamo en el sistema “Bogota Te Escucha” “Manifestacion de una idea, opinién, aporte o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad”
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| TOTAL RESPUESTAS

EVALUADAS

S CUMPLE

BOGOT/\

NO CUMFPLE

| m I TRIMESTRE

520

| D1 TRIMESTRE

567

505

15

556

ax

Il TRIMESTRE

B I TRIMESTRE

Gréfica 7. Peticiones evaluadas por mes comparativo Il Trimestre 2025 y | Trimestre de 2025
Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad manejo del sistema
“Bogota Te Escucha”y traslados

11.RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION

CIUDADANA

Durante el periodo se elaboré y presentd un (1) informe de la Encuesta de Satisfaccion y
Percepcion Ciudadana cuyo resultado se muestra en la tabla No. 6, corresponde al consolidado
del Il bimestre (marzo-abril) de la vigencia 2025.

general

Encuestas # Total
con Encuesta Promedio
e > | item Aspectos evaluados Calificacién | sNo E n;:r&taglta E::\:uestas Calificacion
1l2lalal| 5 | 20 s calificacio | POT Aspecto
Respond n
e
1 Conocimiento del tema 0[0]0[0 | 47 0 47 47 5.00
CUADR |2 Amabilidad y disposicién de servicio |0 | 0| 0|0 | 47 0 47 47 5.00
OPARA |3 Tiempo de espera 00|01 ] 46 0 47 47 4.97
INFORM i
E 4 Estado de la infraesiructura ololo|1] 46 0 a7 a7 4.97
Calificacion promedio 4.99

Tabla 6. Resultado encuesta aplicada

Fuente: Informe Il Bimestre - 2025 Encuesta De Percepcion Y Satisfaccion Atencién A La Ciudadania

De acuerdo con la encuesta aplicada en la que se mide el grado de satisfaccion en una escala
de 1 a 5, donde 1 es insatisfecho y 5 es totalmente satisfecho, se evidencian que:
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» De las 47 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio
de calificacion fue 5/5.

» De las 47 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicion del servicio” la calificacion
fue de 5/5.

» El promedio de calificacion de las 47 encuestas en las que se valor6 el item “Tiempo de
espera” fue de 4.97/5.

» Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su
valoracion a partir de las 47 encuestas diligenciadas fue de 4.97/5.

En conclusién, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,99/5

De acuerdo con el analisis realizado, de 47 visitantes que diligenciaron la encuesta, veinte (20)
dejaron sus comentarios con respecto a su percepcidon sobre el servicio ofrecido en el Jardin
Botanico José Celestino Mutis asi:

Muy buen servicio
Excelente Atencién

Buena ruta de acompanamiento para dar resolucion a las diferentes inquietudes que se
presentan.

Encuentro total disposicion del personal de atencién al ciudadano
Excelente Informacion

Excelente servicio, primera vez que vengo.

Fue muy diligente

© N o g &

Lugar muy bello y libre de mascotas

9. Me resolvieron la solicitud. Excelente atencién.

10. Voy a enviar el correo para agilizar muchas gracias por su atencién muy oportuna
11. Mucho agradecimiento y en espera de informacion adicional

12. Muy agil el servicio

13. Orientan la via para lograr la informacién que se tiene.

14. Todo muy bien

iy ol 00 W BE-05
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19.
20.
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Muchas gracias por la informacion

Muy bien muy accesible

Muy agradecido por la informacion

Muy &gil y nos ubicaron en el lugar correcto
Muy bien atendido muchas gracias

Muchas gracias por su atencion

12. CONCLUSIONES

Para el Il trimestre de la vigencia actual, mayo fue el periodo mas representativo
en la recepcién y tramite de solicitudes ciudadanas.

Los canales con patrticipacion porcentual superior al 10% para el segundo trimestre
fueron: Teléfono: 31.87%, E- Mail 22.42%, Celular 18.59% y WhatsApp 16.49%,
en conjunto suman un 89.37%

En la presentacion de peticiones por tipo, se identifica que las tipologias mas
destacadas fueron: Derechos de Peticiéon de Interés Particular, los Derechos de
Peticidn de Interés General y Solicitudes de Acceso a la Informacion las cuales en
conjunto suman un 85.62%

Durante el Il Trimestre de 2025, se encuentra que varian los 5 Subtemas mas
recurrentes: asesoria en disefo paisajistico de arborizacion y jardineria urbana;
coberturas vegetales; afectaciones por plantacién poda y bloqueo; Asesoria
Técnicas en Arborizacion Urbana en el Distrito Capital; Gestion de talento humano.

Se encuentra que se presentd variacion en la tendencia durante el Il Trimestre y
el | Trimestre de 2025, en cuanto a las dependencias mas destacadas en el tramite
de PQRSD: Oficina de Arborizacién Urbana con un 55.79%, Subdireccion Técnica
y Educativa con un 16.68%.
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En el Il trimestre de 2025, se presenté un incremento porcentual del 68.55%, en
los traslados realizados por el Jardin Botanico de Bogota, con respecto al primer
trimestre de la vigencia actual.

Se mantuvieron como las Entidades Distritales con mayor nimero de traslados la
Secretaria Distrital de Ambiente con un 53.25% y la UAESP con un 44.19%.

En el Il trimestre de 2025, se evidencia un incremento en las modalidades: para la
modalidad de queja de un 11.11%, sugerencia en un 50%. Mientras que la
modalidad de reclamos se present6 una disminucion de 33.33%, en comparacion
con el | trimestre de 2025.

En el comparativo trimestral se observa que el total de las 620 PQRSD evaluadas
para el segundo trimestre de la vigencia 2025, presentan un cumplimiento del
100% en los criterios de Calidez, Claridad y Coherencia; 605 cumplen con el
criterio de oportunidad y 615 cumplen con el manejo adecuado del Sistema

”»

“Bogota Te Escucha™.

La calificacion promedio general de las variables evaluadas de la Encuesta de
Percepcién y Satisfaccion Ciudadana en conjunto, del segundo bimestre 2025 fue
de 4,97/5.

13.RECOMENDACIONES

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

e FEvaluar las causas de quejas, reclamos y sugerencias, de considerarlo
pertinente, implementar plan de mejoramiento.
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