& | 3oTinico BOGOTI\

ALCALDIA
DE BOGOTA DC.

SECRETARIA GENERAL - SERVICIO A LA
CIUDADANIA

JARDIN BOTANICO DE BOGOTA “JOSE CELESTINO MUTIS”

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

Av el 03 4 6595
Telono: 437 7080
wwabb govco
Codigo Postat 11107



VII.

VIII.

XI.
XIl.
XII.

XIV.
XV.
XVI.
XVII.

XVIII.

BOTANICO BOGOT/\

INEFOTUCCION ... ettt nb ettt ne e 3
(@] 0] 1] 110 TSRS 3
(7= L Lo TSRS U PP PRPRPR 3
Y F= TdoT T =T - | SR 3
Atencion a la ciudadania informacion general de solicitudes ............c.ccccoeeiennee 5

Informacion general de solicitudes recibidas por los canales de interaccion
CIUAAANA ...t ettt sttt e e e e neereas 6

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

Lo 00T =1 o =T SR 7
Causa de quejas, reclamos y sugerencias del periodo octubre 2024................... 9
Subtemas mas consultados en la presentaciéon de las PQRSD ...........cccccevennee. 9

Peticiones del periodo analizado y de periodos anteriores finalizadas por

[0 (=T 1T a0 [T g Lo T T OSSPSR 11
Tiempo promedio de respuesta por tipologia.........ccuvvrerireiiieiieiree e 11
Traslado de PQRSD poOr COMPELENCIA .........cuoeririerieieieieisiisie st 12

Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Claridad, Calidez,

Coherencia Y Oportunidad de las respuestas y manejo del sistema

“BOQOta TE ESCUCNA" ..ottt 13
Analisis de otras variabIes ............ccccoveiiiiiiiii e 14
Participacion por Localidad............c.cccovviiiiiiiiiic e 14
ParticipaCion POr ESIrat0..........cccccviieieiece et 15
LI o JoJo [l 1= £=To] o T- VRSOOSR SUPRROPN 15
LO70] o[ (U] To] 1= OSSPSR 16



JARDIN

B | BoTANICO BOGOT/\

DE BOGOTA DC.

l. INTRODUCCION

La Secretaria General del Jardin Botanico José Celestino Mutis esta a cargo del proceso
de Servicio a la Ciudadania y, por tanto, es responsable de la recepcion, asignacién y
seguimiento a la gestion de las peticiones ciudadanas, en cumplimiento de la normatividad
vigente. En este contexto, presenta el informe de gestién 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 elaboraciéon y
presentacion de los informes de gestion de PQRSD, con el propésito de contribuir a la

mejora continua institucional.

M. ALCANCE

El presente informe corresponde al andlisis de los requerimientos presentados por la
ciudadania durante el periodo comprendido entre el 1.° y el 31 de septiembre de 2025,

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

V. 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 mision 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 guejas y denuncias de los actos de

corrupcién 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 Atencién 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
informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema
Distrital de Quejas y Soluciones, asi como también la elaboraciéon 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 ejercicio 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 otro 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”

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

de lo Contencioso Administrativo.

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 electrénicos, de sus dependencias regionales o
seccionales.

CIRCULAR 053 DE 2016 SECRETARIA GENERAL ALCALDIA MAYOR DE
BOGOTA D.C. “Publicacion y divulgacion de informacion 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 septiembre de 2025, el area de Servicio a la Ciudadania atendié a 1202 usuarios,

distribu

idos de la siguiente manera:

Solicitudes con gestion inmediata atendidas por el JBJCM : 783 (65.14%)
Solicitudes gestionadas a través del Sistema “Bogota Te Escucha”: 419 (34.86 %)

En comparacion con el mes inmediatamente anterior, se presenté un incremento
aproximado del 57,33 % en el nimero de solicitudes atendidas por el area de Servicio a la
Ciudadania.
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Peticiones Septiembre 2025
1400
1200 1202
1000 783
800
600 419
400
200 ﬁilﬁﬁ'é ; 86%
. = L
TOTAL PETICIONES PETICIONES CON PETICIONES DE
SEPTIEMBRE DE GESTION ACCESOA LA
2025 INMEDIATA JBB INFORMACION
BTE
Total Peticiones Peticiones con Gestion | Peticiones de Acceso a
Septiembre de 2025 Inmediata 1BB la Informacién BTE
| @ Total Peticiones 1202 783 419
E% Peticiones 100% 65,14% 34,86%
[ Total Peticiones B % Peticiones
Gréfical Elaborado por el area Servicio ala Ciudadania-Secretaria General
Fuente: Planillaregistro atencién diaria de ciudadanos y reporte de PQRSD
Sistema “Bogota Te Escucha” Fecha 08/10/2025
VI. INFORMACION GENERAL DE SOLICITUDES RECIBIDAS POR LOS

CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

En septiembre de 2025, los canales més utilizados, que en conjunto representaron el
93.58% fueron:

k@ Telefonicamente: 519 paraun (43.18%)
Correo electrénico 302  paraun (25.12%)
© Via Celular 120  para un (9.98%)
@ Via WhatsApp 89 para un (7.40%)
'S
Web 95 para un (7.90%)



JARDIN

& | BoTANICO BOGOT/\

DE BOGOTA DC.

Los demas canales, cada uno con porcentajes inferiores al 10,00 %, sumaron en conjunto

el 6,41 % y fueron los siguientes:

Presencial verbal 62 para un (5.16%)

ﬁ Ventanilla de Correspondencia 6 para un (0.50%).
bad . .

= Buzd6n de Sugerencias 9 para un (0.75%)

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

En septiembre de 2025, por tipo de peticidn, la mayor participacion porcentual sumo un

total del 87,11%, discriminada asi:

e Derecho de Peticion de Interés Particular 170 para un 40,57%
e Derecho de Peticion de Interés General 104 para un 24,82%

e Solicitud de Acceso a la Informacién 91 para un 21,72%

Las tipologias con menor participacion porcentual sumaron en conjunto el 12,89%,

distribuidas de la siguiente manera:

e Queja 18 para un 4,30%

e Reclamo 15 para un 3,58%
e Consulta 11 para un 2,63%
e Sugerencia 5 para un 1,19%
e Felicitacion 3 para un 0,72%

e Solicitud de Copia 2 para un 0,48%
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Tipo de Peticion Septiembre de 2025

SOLICTUD DE copia NG 0,48% )
rFeLiciTacion ST 0,72% )
SUGERENCIA TSI 1,19% )
coNsuLTA T 2.63% |
RECLAMO IS 3,58% § M Total Peticiones
QUEIA [ g 4'30'% J % Peticiones
SOLICITUD DE ACCESO A LA... (NS 21,72% )
DERECHO DE PETICION DE... (0N 24782% J
DERECHO DE PETICION DE... (o 40,57% )
100% 100% 100%

Durante el periodo de septiembre de 2025, los subtemas mas recurrentes en de las

peticiones finalizadas fueron:

- Derechos de Peticion de Interés Particular: Se destacaron principalmente los
asociados con Asesoria en disefio paisajistico de arborizacién y jardineria urbana

y Coberturas vegetales.

- Solicitud de Acceso a la Informacion: Sistema de Informacién para la Gestién
del Arbolado Urbano (SIGAU), Coberturas vegetales (arborizacion y jardineria en
espacio publico) e Incumplimiento de funciones de servidores — incidencia

disciplinaria.

- Derechos de Peticion General: Asesoria en disefio paisajistico de arborizacion y
jardineria urbana, coberturas vegetales (arborizacion y jardineria en espacio

publico), y afectaciones por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento.
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VIII.  CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS DEL PERIODO
SEPTIEMBRE DE 2025

Causa de Quejas:
e Temas administrativos y financieros
Causa de Reclamos:

e Asesoria en disefio paisajistico de arborizacién y jardineria urbana

e Coberturas vegetales (Arbaorizacion y jardineria en espacio publico)

IX. SUBTEMAS MAS CONSULTADOS EN LA PRESENTACION DE LAS
PQRSD

En septiembre de 2025, Los subtemas mas consultados representaron en conjunto el
100% del total. Entre los mas frecuentes se destacan:

e Enblanco 45,82%
e Asesoria en disefio paisajistico de arborizacion y jardineria urbana 22,67%
e Coberturas vegetales (arborizacién y jardineria en espacio publico) 15,99%
e Afectaciones por plantacién, tala, poda, bloqueo y mantenimiento 06,21%

e Asesorias técnicas en arborizacion urbana en el distrito capital (privados) 03,10%

e Forma de conduccion Zonal 02,15%
e Temas administrativos y financieros 00,95%
e Gestion del talento humano / contratacion 00,72%
e Sistema de informacién para la gestion del arbolado urbano (SIGAU) 00,72%
e Atencién y servicio a la ciudadania 00,48%
e Capacitacion y asistencia técnica en agricultura urbana 00,24%
¢ Analisis de paisajes sistema de informacién geografica 00,24%
¢ Incumplimiento de funciones servidores-incidencia disciplinaria 00,24%
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e Educacion ambiental y participacion 00,24%

e Defensor del ciudadano 00,24%

Subtemas Septiembre 2025

DEFENSOR DEL CIUDADANO & 1 )
EDUCACION AMBIENTALY PARTICIPACION % il 77—
INCUMPLIMIENTO DE FUNCIONES SERVIDORES-INCIDENCIA DISCIPLINARIA Al )
ANALISIS DE PAISAJES SISTEMA DE INFORMACION GEOGRAFICA 5 7
CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA URBANA i | — ) —
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA | T .
SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION DEL ARBOLADO URBANO (SiGAU) 2 3 | E— T —
GESTION DEL TALENTO HUMANO / CONTRATACION (9 5 - w1 WTotal

TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIERQS & ) e - a—— T
FORMA DE CONDUCCION ?ZONAL 9 7 |
ASESORIAS TECNICAS EN ARBORIZACION URBANA EN EL DISTRITO CAPITAL (PRIVADOS) 2 3 7
AFECTACIONES POR PLANTACION TALA PODA BLOQUEO Y MANTENIMIENTO % 7 {—
COBERTURAS VEGETALES (Arborizacion y Jardineria en espacio Publico) & 67 _
ASESORIA EN DISENO PAISAJISTICO DE ARBORIZACION Y JARDINERIA URBANA | E3 | E——7 T —
(enblanco) | 19 [ — T ——
100% 100% 100%

Grafica 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 08/10/2025

X. PETICIONES DEL PERIODO ANALIZADO Y DE PERIODOS ANTERIORES
FINALIZADAS POR DEPENDENCIAS

En el Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis, durante septiembre de 2025, se
gestionaron un total de 424 requerimientos a traves del sistema “Bogota Te Escucha”. Las

solicitudes tramitadas se agruparon asi:

o Correspondientes al periodo de agosto de 2025: 136, equivalentes al 32.08 %.
e Correspondientes al periodo de septiembre de 2025: 288, equivalentes al 67.92%.

10
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TOTAL,
PERIODO | PERIODO ”" AETE&(L)B%E "
DEPENDENCIAS Y/O GRUPOS DE APOYO | ACTUAL ANTERIOR A,
ANTERIORES

OFICINA JURIDICA 4l 09w 4l 09a% 8| 189%
OFICINA DE ARBORIZACION URBANA 139 32.78% 100|  23.58% 239|  56.37%
SECRETARIA GENERAL 21| 4.95% 8| 189% 29| 6.84%
SUBDIRECCION EDUCATIVA Y CULTURAL 33| 7.78% 0] 236% 3] 10.14%
SUBDIRECCION TECNICA OPERATIVA 87|  2052% 14 330% 101]  23.82%
OFICINA DE CONTROL INTERNO
DISCIPLINARIO 2| 041% 0 0 2| 041w
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 1 0.24% 0 0 1 024%
DEFENSOR DEL CIUDADANO 1 0.24 0 0 1 024%
TOTAL GENERAL 288|  67.92% 136|  32.08% 24| 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 08/10/2025

El total de peticiones finalizadas en septiembre de 2025 (424) fue tramitado por el Jardin

Botanico de Bogota dentro de los términos establecidos en la Ley 1755 de 2015.

XI. TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA POR TIPOLOGIA

En septiembre de 2025, el tiempo promedio de respuesta por tipologia fue el siguiente:

e Peticiones ciudadanas: entre 4y 11 dias hébiles.

e Consultas: entre 4 y 15 dias habiles.

e Peticiones con término de 15 dias: gestionadas en un promedio de 1 a 11 dias
habiles.

e Solicitudes de acceso a lainformacion: entre 4 a 8 dias habiles.

e Reclamos: entre 7 a 10 dias habiles.

e Quejas: entre 5 a 15 dias habiles.

e Sugerencias: entre 4 a 7dias habiles.

e Solicitudes de copias: entre 6 a 10 dias hébiles.

En septiembre de 2025, el tiempo promedio de respuesta para las peticiones ciudadanas

fue de 7 dias habiles.

11
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Xll.  TRASLADO DE PQRSD POR COMPETENCIA

En septiembre, el Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis trasladd, por
competencia, un total de 122 PQRS a diferentes entidades distritales. La distribucion de
estos traslados se presenta en la siguiente gréafica:

Traslados por Competencia Septiembre

SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD NORTEE.SE. [ 0,82%
EMPRESA DE ACUEDUCTOY ALCANTARILLADO DE BOGOTA EAAB-ESP - [l—0,82%
INSTITUTO PARA LA ECONOMIA SOCIAL - IPES i} 0,82%

SECRETARIA DISTRITAL DE GOBIERNO [l 1,64% u Total

%
SECRETARIA DISTRITALDESALUD  [——1,64%

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE SERVICIOS PUBLICOS -UAESP [ S 5, 08%
SECRETARIA DISTRITAL DE AMBIENTE | O 19, 18%
0 10 20 30 40 50 60 70
Gréfica 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 fecha 08/10/2025

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:

e Secretaria Distrital de Ambiente: 60 traslados (49.18%)

e Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos — UAESP: 55 traslados
(45.08%)

e Secretaria Distrital de Salud: 2 traslados (1.64%)

e Secretaria Distrital De Gobierno: 2 traslados (1,64%)

e Instituto Para La Economia Social - IPES 1 traslado (0,82%)

e Empresa De Acueducto y Alcantarillado De Bogota EAAB — ESP: 1 traslado
(0,82%)

e Subred Integrada de Servicios De Salud Norte E.S.E.: 1 (0,82%).

12
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Xlll.  SEGUIMIENTO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS DE CLARIDAD,
CALIDEZ, COHERENCIA Y OPORTUNIDAD DE LAS RESPUESTAS Y
MANEJO DEL SISTEMA “BOGOTA TE ESCUCHA”

La sumatoria de la muestra tomada por cada una de las dependencias y/o grupos de apoyo
da como resultado un total de 215 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 50,1 % del total de 429 peticiones

ciudadanas finalizadas durante el periodo analizado.

El método de seguimiento consistié en la seleccion aleatoria de respuestas gestionadas,
garantizando la participacion de todas las areas del Jardin Botanico de Bogota, en

proporcion a la cantidad de PQRSD asignadas a cada una.

En comparacion con el periodo anterior, se observa que el indicador de cumplimiento se
mantuvo en un nivel alto, registrando un 98,26 %. Para el mes actual, se identificé un (1)
hallazgo de incumplimiento en el criterio de Oportunidad y uno (1) en el criterio de Manejo
del Sistema “Bogota Te Escucha”, alcanzando un cumplimiento total del 99,13 %. Este
resultado refleja un incremento del 0,87 % en el nivel de cumplimiento frente al mes anterior,

evidenciando una mejora en la gestion y atencién de las solicitudes evaluadas.

Periodo Oportunidad Calidez Claridad Coherencia [Oportunidad 'I'VIanejo . el S'Stema.,
Bogota Te Escucha
Si cumple 215 215 215 214 214
Septiembre - 25
No cumple 0 0 0 1 1
Resultado porcentual de cumplimiento 100,0% 100,0% 100,0% 99.57% 99.57
Resultado porcentual de incumplimiento 0 0 0 1 1

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 septiembre de 2025

Tabla 2. Criterios evaluados

13




JARDIN

BOTANICO BOGOTI\

DE BOGOTA DC.

XIV. ANALISIS DE OTRAS VARIABLES
Participacion por Localidad

Las localidades con mayor participacion fueron Suba (1,43 %), Santa Fe (0,95 %) y
Chapinero (0,95 %).

Se identifico que el 91,89 % de los ciudadanos (385 registros) no registraron su localidad

de origen, dejando en blanco esta opcion.

Participacion por Localidad Septiembre

07-BOSA

17- LA CANDELARIA &=
13- TEUSAQUILLO
09 - FONTIBON

12 - BARRIOS UNIDOS ™
16 - PUENTE ARANDA
10- ENGATIVA
18 - RAFAEL URIBE URIBE

08- KENNEDY *©
04 - SAN CRISTOBAL
19- CIUDAD BOLIVAR
02 - CHAPINERO
03-SANTA FE
11-SUBA

(en blanco) =

m Total

%

R R R R R R R

100% 100%

[
8
X

Gréfica 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 08/10/2025

XV.  PARTICIPACION POR ESTRATO

En el andlisis de los registros por estrato socioeconémico de los ciudadanos
correspondientes al mes de septiembre de 2025, los mas representativos fueron el estrato
3 conun 9,07 % vy el estrato 4 con un 5,49 %.

El estrato 1 presenté la menor participacion, con un 0,95 % de los registros. Asimismo, se
14
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identifico que el 75,18 % de los ciudadanos no registraron informacion sobre su estrato,
dejando este campo en blanco.

Participacion por Estrato Septiembre

350
300
250
200
150
100

50

(en 3 a4 2 5 6 1
blanco)
m% 75,18% 9,07% 5,49% 4,77% 2,86% 1,67% 0,95%

m Total 315 38 23 20 12 7 <

Gréfica 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 08/10/2025

XVI.  TIPO DE PERSONA

Para el mes de septiembre, en el registro de usuarios se identificé que el 85,44%
correspondié a personas naturales, el 6,68% a personas juridicas, el 0,24% a
establecimientos comerciales, y el 7,64% se registro en blanco.

Tipo de Persona Septiembre

400

358
300
200
100 28
B e
5 |
Natural (en blanco) Juridica Extableciicns
comercial
B Total 358 32 28 1
0% 85,44% 7,64% 6,68% 0,24%

Gréfica 6. Participacion por Estrato
Elaborado por el &rea de Servicio a la Ciudadania -Secretaria General con base en el reporte
de PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha” de fecha 08/10/2025

-, %

M Total

15
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XVIl. CONCLUSIONES

En septiembre de 2025, el &rea de Servicio a la Ciudadania atendi6 1.202 usuarios,
lo que representa un incremento aproximado del 57,33% en comparacién con el

mes inmediatamente anterior.

Durante el mismo periodo, los canales més utilizados para la atencién a la
ciudadania fueron el telefénico, con 519 registros (43,18%); el correo electrénico,
con 302 registros (25,12%); la atencion via celular, con 120 registros (9,98%);
WhatsApp, con 89 registros (7,40%); y la pagina web, con 95 registros (7,90%). En
conjunto, estos canales representaron el 93,58% del total de interacciones

atendidas.

La mayor participacion porcentual por tipo o modalidad de peticiones correspondié
a los Derechos de Peticién de Interés Particular y General, asi como a las
Solicitudes de Acceso a la Informacién, que en conjunto representaron el 87,11%

del total de peticiones registradas.

Entre las peticiones finalizadas en septiembre de 2025, los subtemas mas
recurrentes en los Derechos de Peticion de Interés Particular y General estuvieron
relacionados con la asesoria en disefio paisajistico de arborizacion y jardineria
urbana, asi como con las coberturas vegetales (arborizacién y jardineria en
espacio publico). En cuanto a las Solicitudes de Acceso a la Informacién, los temas
mas frecuentes correspondieron al Sistema de Informacion para la Gestion del
Arbolado Urbano (SIGAU), las coberturas vegetales y los casos asociados con

incumplimiento de funciones de servidores e incidencia disciplinaria.

Entre los subtemas mas consultados, se destaca la asesoria en disefio paisajistico
de arborizacién y jardineria urbana, con un 22.67%.

El Jardin Botanico de Bogota tramitd, dentro de los términos de la Ley 1755 de
2015, la totalidad de las 424 peticiones finalizadas en septiembre de 2025.
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¢ En el mismo mes, el tiempo promedio de respuesta para las peticiones ciudadanas

fue de 7 dias habiles.

e El Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis traslad6é por competencia un
total de 122 PQRS a diferentes entidades distritales, distribuidas asi: Secretaria
Distrital de Ambiente, 60 traslados (49,18%); Unidad Administrativa Especial de
Servicios Publicos — UAESP, 55 traslados (45,08%); Secretaria Distrital de Salud,
2 traslados (1,64%); Secretaria Distrital de Gobierno, 2 traslados (1,64%); Instituto
para la Economia Social — IPES, 1 traslado (0,82%); Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogota — EAAB ESP, 1 traslado (0,82%); y Subred Integrada de
Servicios de Salud Norte E.S.E., 1 traslado (0,82%).

o Durante septiembre de 2025, la totalidad de las respuestas evaluadas (215)
cumplieron con los criterios de Calidez, Claridad y Coherencia. Respecto a la
variable Oportunidad, se identificé un (1) hallazgo de incumplimiento en el criterio
de Oportunidad y uno (1) en el criterio de Manejo del Sistema “Bogota Te Escucha”,
alcanzando un cumplimiento total del 99,13 %. Este resultado refleja un incremento
del 0,87 % en el nivel de cumplimiento frente al mes anterior, evidenciando una

mejora en la gestion y atencién de las solicitudes evaluadas.
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