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1. PRESENTACIÓN 

 

 
En cumplimiento de la normatividad vigente sobre el reporte periódico de quejas, reclamos, 
sugerencias y recomendaciones relacionadas con los productos y servicios ofrecidos a la 
ciudadanía, el área de Atención a la Ciudadanía de la Secretaría General del Jardín Botánico de 
Bogotá <José Celestino Mutis= presenta al Comité Directivo el informe correspondiente al primer 
trimestre de la vigencia 2025. 

 
Este informe tiene como propósito proporcionar insumos relevantes que permitan la formulación 
e implementación de 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 enero al 31 de marzo de la vigencia 2025. 

 
 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 

 
En el comparativo trimestral se observa una variación en la recepción de solicitudes ciudadanas 
de un 2.65% entre el IV trimestre de 2024 y el I trimestre de 2025. 
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Gráfica 1. Solicitudes atendidas comparativo por trimestre 
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB 

 

 

Del análisis en la recepción de solicitudes se evidencia en la gráfica 2 que, para el primer trimestre 
de la vigencia actual, febrero fue el periodo más representativo en la recepción y trámite de 
solicitudes ciudadanas (1596) solicitudes, con una diferencia de un 50.1% en comparación con 
enero y un 36.3% con respecto al mes de marzo de 2025. 

 

Gráfica 2. Solicitudes con atención inmediata 
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB 
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En cuanto a la gestión de solicitudes en la inmediatez, el mes de enero presentó el menor 
indicador de solicitudes con gestión inmediata (595), para el mes de febrero hubo un incremento 
del 39.2% y en el mes de marzo se mantuvo el mismo número de solicitudes en comparación con 
el mes inmediatamente anterior (828 solicitudes). 

En la gestión de PQRSD a través del sistema <Bogotá te Escucha= el periodo más relevante fue 
febrero del año en curso, con una variación de 39.06% con respecto al mes de enero y de un 
55.3% con respecto al periodo de marzo de 2025. 

 

 

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

 
 

−

E−MAL

Tabla 1. Solicitudes recibidas por canal de Interacción comparativo trimestral 
Fuente: Elaborado por Atención a la Ciudadanía – Secretaría General con base en los informes mensuales de PQRSD - JBB 

Los canales con participación porcentual superior al 10% para el tercer trimestre fueron: correo 
electrónico: 27.48%, telefónico 20.88%, celular 19.52%, WhatsApp 15.64% y web 10.69, que en 
conjunto suman un 94.21%. 

 

 

4. MODALIDAD DE LAS PETICIONES INGRESADAS EN EL SISTEMA 
<BOGOTÁ TE ESCUCHA= COMPARATIVO TRIMESTRAL 

 
Para el primer trimestre, el Jardín Botánico de Bogotá gestionó a través del sistema <Bogotá Te 
Escucha= (1579) PQRS, con una variación en los registros de un 4.5% de incremento en 
comparación con los registros del IV trimestre de 2024. 

 
El mes de febrero registró el mayor número de peticiones, con un 48.64%. 
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Gráfica 3. Solicitudes con atención inmediata 
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB 

 
 
 
 

 

5. GESTIÓN DE PETICIONES EN EL SISTEMA <BOGOTÁ TE ESCUCHA= POR 
TIPO O MODALIDAD - COMPARATIVO TRIMESTRAL 

 
En la presentación de peticiones por tipo, se identifica que las tipologías más destacadas fueron: 

 
 

 I Trimestre de 2025: Derechos de petición de interés particular y de interés general y 
solicitudes de acceso a la información las cuales en conjunto suman un 82.92%. 

 
 IV Trimestre de 2024: Derechos de petición de interés particular y de interés general y 

solicitudes de acceso a la información las cuales en conjunto suman un 72.09%. 

 
Las tipologías con menor representación fueron: 

 
 I Trimestre de 2025: sugerencia, solicitud copia, felicitación, sugerencia, consulta, queja, 

denuncia por actos de corrupción y reclamo, las cuales en conjunto suman un 17.08%. 
 

 IV Trimestre de 2024: Solicitud copia, felicitación, sugerencia, consulta, queja y reclamo, 
las cuales en conjunto suman un 27.91%. 
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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= 

 
 

 

6. TOP 5 - SUBTEMAS MÁS RECURRENTES DE PQRSD FINALIZADAS 
COMPARATIVO TRIMESTRAL 

 
Durante el I Trimestre de 2025, se encuentra que varían los 5 subtemas más recurrentes: 

 

 Asesoría en diseño paisajístico de arborización y jardinería urbana 

 Afectaciones por plantación poda y bloqueo 

 Coberturas Vegetales 

 Servicio Social 

 Atención al Ciudadano 

 Talento Humano y Contratación 
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Gráfica 4. PQRSD registradas en el sistema <Bogotá Te Escucha= por periodo-comparativo trimestral 

Fuente: Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB 
 

 

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

 

Tabla 3. Requerimientos por tipo o modalidad de petición comparativo trimestral 
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB 
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Se encuentra que la tendencia presentó variación durante el I Trimestre de 2025 y el IV Trimestre 
de 2024, en cuanto a las dependencias más destacadas en el trámite de PQRSD: 

 
I Trimestre – 2025 

 

 Oficina de Arborización Urbana con un 46.24% 

 Subdirección Educativa y Cultural con un 18.20% 

IV Trimestre – 2024 

 Oficina de Arborización Urbana con un 64.33% 

 Subdirección Técnica Operativa con un 17.99% 
 

 

7. INDICADOR DE GESTIÓN DE PQRSD TRIMESTRAL 
 
 

Gráfica 5. Gestión de PQRSD comparativo 
Fuente: Consolidado trimestrales reportes <Bogotá Te Escucha= 

 

El 100% de las peticiones tramitadas por el Jardín Botánico durante el primer 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 

 
En el I trimestre de 2025, se presentó una disminución porcentual del 56.8%, en los traslados 
realizados por el Jardín Botánico de Bogotá, con respecto al IV trimestre de 2024. 

 

 

− −

 

 

Tabla 4. Traslado de peticiones por competencia por trimestre comparativo 
Fuente: Consolidado trimestrales reportes <Bogotá Te Escucha= 

 

Se identificó que, durante los periodos analizados, se mantuvieron como las Entidades Distritales 
con mayor número de traslados: 

 
I Trimestre – 2025 

 

 Secretaría Distrital de Ambiente con un 80.18% 

 UAESP con un 6.31% 
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IV Trimestre – 2024 

 

 Secretaría Distrital de Ambiente con un 55.64% 

 UAESP con un 33.85% 
 

 

9. CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS - COMPARATIVO 
TRIMESTRAL 

 
En el I trimestre de 2025, se evidencia un incremento en las modalidades: Para la 
modalidad de queja de un 80.56%, reclamo en un 103.45%. Mientras que la modalidad 
de sugerencia se mantuvo igual en comparación con el IV trimestre de 2024. 

 

 

Gráfica 6. Comparativo trimestral por quejas, reclamos, sugerencias I Trimestre -2025 
Fuente: Consolidado trimestrales reportes <Bogotá Te Escucha 
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Tabla 5. Causa de Quejas, Reclamos, Sugerencias Trimestre I -2025 

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

 Modalidad de Queja1: se identificó un incremento de 80.56%, con 29 quejas de diferencia. 
En el primer trimestre 2025 se recibieron (65) con relación al IV trimestre 2024 que fue (36) 
quejas. 

 
 Modalidad de Reclamo2, se identificó un incremento de 103.45%, con 30 reclamos de 

diferencia. En el primer trimestre 2025 se recibieron (59) con relación al IV trimestre 2024 
que fue (29) reclamos. 

 
 
 

 

 
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 
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 Modalidad de Sugerencia3: se identificó que en el I trimestre de 2025, se mantuvo igual 

en comparación con el IV trimestre de 2024 con 10 sugerencias. 
 
 

 

10. SEGUIMIENTO ALEATORIO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE 
CLARIDAD, CALIDEZ, COHERENCIA, OPORTUNIDAD Y MANEJO DEL 
SISTEMA <BOGOTÁ TE ESCUCHA= - COMPARATIVO IV TRIMESTRE 

 
En el comparativo trimestral se observa que el total de las 567 PQRSD evaluadas para el primer 
trimestre de la vigencia 2025, presentan un cumplimiento del 100% en los criterios de calidez, 
claridad y coherencia; 560 cumplen con el criterio de oportunidad y 563 cumplen con el manejo 
adecuado del sistema <Bogotá Te Escucha=. 

 
 

Gráfica 7. Peticiones evaluadas por mes comparativo I Trimestre 2025 y IV Trimestre de 2024 
Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad manejo del sistema 

<Bogotá Te Escucha= y traslados 

 
 

 

 
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= 
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11. RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN 

CIUDADANA 

Durante el periodo, se elaboró y presentó un (1) informe de la encuesta de satisfacción y 
percepción ciudadana cuyo resultado se muestra en la tabla No. 6, el cual corresponde al 
consolidado del I bimestre (enero – febrero) de la vigencia 2025. 

 
Tabla 6. Resultado encuesta aplicada 

 

 CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN CIUDADANA I BIMESTRE 2025 

 
- ------- > 

 
Ítem 

 
Aspectos evaluados 

Encuestas con 
Calificación 

# 
Encuestas 
No Sabe/ 

No 
Responde 

 
Total 

Encuestas 

Total 
Encuest 
as con 

calificaci 
ón 

Promedio 
Calificación 
por Aspecto 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 

 
CUADRO 

PARA 
INFORME 

1 Conocimiento del tema 0 0 0 0 38 0 38 38 5.00 

2 Amabilidad y disposición de servicio 0 0 0 2 36 0 38 38 4.95 

3 Tiempo de espera 0 0 2 4 32 0 38 38 4,78 

4 
Estado de la infraestructura e 

instalaciones 
0 0 1 1 36 0 38 38 4,92 

 Calificación promedio general 4.91 

Fuente: Informe I Bimestre - 2025 Encuesta De Percepción Y Satisfacción Atención A La Ciudadanía 
 
 

 

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 38 encuestas que valoraron la variable: <Conocimiento del tema=, el promedio de 

calificación fue 5/5. 

 De las 38 encuestas que valoraron la variable: <Amabilidad y disposición del servicio=, la 
calificación fue de 4.95/5. 

 El promedio de calificación de las 38 encuestas en las que se valoró la variable: <Tiempo 
de espera=, fue de 4.78/5. 

 Con respecto a la pregunta: <Estado de la infraestructura e instalaciones=, el promedio de 
su valoración a partir de las 38 encuestas diligenciadas fue de 4.92/5. 

 
En conclusión, la calificación promedio general de las variables evaluadas fue de 4,91/5. 
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De acuerdo con el análisis realizado, de 9 comentarios registrados en las encuestas por parte de 
los usuarios, se destaca que (7) encuestas indicaron satisfacción en el servicio de atención y (1) 
contienen recomendaciones frente a los servicios ofrecidos por el Jardín Botánico, así: 

 
1. Muy buen servicio 

2. Excelente Atención 

3. Muy buena orientación 

4. Muy completa información 

5. Atención eficiente por WhatsApp 

6. Información Apropiada 

Soy canadiense y vine a Colombia con mi pareja colombiana. Junto a la madre de mi pareja, los 
tres entramos a las 12:15 pm del jueves 13 de febrero y tuvimos tiempo para un almuerzo picnic 
en las bellas instalaciones del jardín. A la 1 pm, la guía Lina nos dio un magnífico recorrido de la 
zona humedales de sabana, la zona bosque de palmas de cera, y todos los espacios del 
Tropicario superáramos, bosque húmedo/selva pacífica y amazónica, bosque seco, y las de 
colección protegidas y usos industriales. Muy bonito todo. Le agradecemos a Lina por compartir 
su amplio conocimiento con nosotros. 

Recomendaciones. 

 
1. Deberían ser más ágiles las soluciones en los temas de arborización. 

12. CONCLUSIONES 

 
 Para el I trimestre de la vigencia actual, febrero fue el periodo más representativo en la 

recepción y trámite de solicitudes ciudadanas. 

 
 Los canales con participación porcentual superior al 10% para el tercer trimestre fueron: 

correo electrónico: 27.48%, telefónico 20.88%, celular 19.52%, whatsApp 15.64% y web 
10.69, que en conjunto suman un 94.21%. 

 
 En la presentación de peticiones por tipo, se identifica que las tipologías más destacadas 

fueron: Derechos de petición de interés particular y de interés general y solicitudes de 
acceso a la información, las cuales en conjunto suman un 82.92% 
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 Durante el I Trimestre de 2025, se encuentra que varían los 5 subtemas más recurrentes: 
asesoría en diseño paisajístico de arborización y jardinería urbana; coberturas vegetales; 
afectaciones por plantación poda y bloqueo; servicio social; atención al ciudadano; talento 
humano y contratación. 

 

 Se encuentra que se mantuvo la tendencia en cuanto a las dependencias más destacadas 
en el trámite de PQRSD: Oficina de Arborización Urbana con un 46.24%, Subdirección 
Educativa y Cultural con un 18.20%. 

 

 En el IV trimestre se presentó una disminución porcentual del 19.68%, en los traslados 
realizados por el Jardín Botánico de Bogotá, con respecto al tercer trimestre de la vigencia 
actual. 

 

 Se mantuvieron como las Entidades Distritales con mayor número de traslados la 
Secretaría Distrital de Ambiente con un 80.18% y la UAESP con un 6.31%. 

 

 En el I trimestre de 2025, se evidencia un incremento en las modalidades, así: Queja de 
un 80.56%, reclamo en un 103.45%. Mientras que la modalidad de sugerencia se mantuvo 
igual en comparación con el IV trimestre de 2024. 

 

 En el comparativo trimestral se observa que el total de las 567 PQRSD evaluadas para el 
primer trimestre de la vigencia 2025, presentan un cumplimiento del 100% en los criterios 
de calidez, claridad y coherencia; 560 cumplen con el criterio de oportunidad y 563 
cumplen con el manejo adecuado del sistema <Bogotá Te Escucha=. 

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

y Satisfacción Ciudadana en conjunto, del primer bimestre 2025, fue de 4,91/5 
 

 
13. RECOMENDACIONES 

 
 Adelantar las acciones necesarias para alcanzar un cumplimiento del 100 % en los 

criterios de calidez, claridad, coherencia, oportunidad y manejo adecuado del sistema 
<Bogotá Te Escucha=. 

 

 Orientar a los colaboradores de las áreas involucradas para que, al finalizar la interacción 
con los usuarios, promuevan la aplicación de la encuesta telefónica implementada por la 
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Secretaría General, a través del conmutador y sus extensiones, como buena práctica de 

servicio a la ciudadanía. 
 

 

 Evaluar las causas de las quejas, reclamos y sugerencias, e implementar un plan de 
mejoramiento cuando se considere pertinente. 
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