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1. PRESENTACION

La Secretaria General, a través del proceso de Servicio de Atencion a la Ciudadania del
Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis” en cumplimiento de la normatividad
que dispone la presentaciéon periddica de informes sobre QUEJAS y RECLAMOS, asi
como de las principales RECOMENDACIONES y SUGERENCIAS relacionadas con la
gestion institucional, pone a consideraciéon del Comité Directivo el reporte
correspondiente al tercer trimestre de la vigencia 2025, con el fin de fortalecer las
acciones orientadas a la mejora continua de los servicios ofrecidos a la ciudadania.

> OBJETIVO

Dar a conocer a la Alta Gerencia las causas de las inconformidades y las sugerencias
formuladas por la ciudadania, con el fin de orientar la toma de decisiones y la
implementacion de acciones de mejora.

> ALCANCE

El informe comprende el anadlisis de las causas asociadas a las quejas, reclamos y
sugerencias gestionadas por el Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis” durante
el periodo comprendido entre el 1° de julio y el 30 de septiembre de 2025.

> MARCO LEGAL

Este reporte se elabora en cumplimiento de lo dispuesto en el Articulo 7° del Decreto
2232 de 1995, el Articulo 54 de la Ley 190 de 1995 y demas normas concordantes que
regulan la atencién, tramite y seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias presentadas por la ciudadania.
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2. ATENCION A LA CIUDADANIA COMPARATIVO TRIMESTRAL

En el comparativo trimestral, se evidencia un incremento del 1,59 % en la recepcién de
solicitudes ciudadanas frente al trimestre anterior, al pasar de 2.953 registros en el
segundo trimestre a 3.000 en el tercero de 2025. Este leve aumento refleja la estabilidad
en la demanda de los servicios de atencion al ciudadano del Jardin Botanico de Bogota
“José Celestino Mutis”.

Indicador de Gestion PQRSD
Trimestral

3000

2953
_ Il Trimestre . Il Trimestre
O Seriesl . 2953 _ 3000

Gréfica 1. Solicitud idas comparativo por trir
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB

Del analisis de la recepcion de solicitudes ciudadanas, se observa que, durante el tercer
trimestre de la vigencia 2025, el mes de septiembre fue el mas representativo, con 1.202
registros, lo que equivale al 40,1 % del total trimestral. En comparacién con julio (1.034
solicitudes) y agosto (764 solicitudes), se evidencia un incremento del 16,2 % y 57,3 %,
respectivamente.
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Comparativo Mensual - lll Trimestre - 2025
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Gréfica 2. Solicitudes con atencion inmediata

Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB
En cuanto a la gestion de solicitudes en la inmediatez, el mes de septiembre registro el
mayor numero de atenciones inmediatas con 783 solicitudes, seguido de julio con 693 y
agosto con 471. En términos porcentuales, se observa un incremento del 13,0 % entre
julio y septiembre, y del 66,2 % respecto a agosto, lo que evidencia una mejora sostenida
en la capacidad de respuesta del proceso de atencion durante el trimestre.

En relacion con la gestion de PQRSD a través del sistema “Bogota te Escucha”, el periodo
mas representativo fue igualmente septiembre, con 419 registros, lo que refleja un
aumento del 22,8 % frente a julio (341 solicitudes) y del 43,0 % en comparacién con
agosto (293 solicitudes).

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

En el comparativo entre el segundo y el tercer trimestre de 2025, se evidencia un
incremento en el uso de los canales telefénico, web y presencial, los cuales presentaron
variaciones positivas de 7,27 %, 2,20 % y 1,55 %, respectivamente. En contraste, los
canales celular y WhatsApp registraron disminuciones de 6,52 % y 6,49 %.

Pese a estas variaciones, los canales Teléfono, Correo electronico, Celular y WhatsApp
continuaron concentrando la mayor proporcidén de interacciones, al representar
conjuntamente el 84,93 % del total de solicitudes gestionadas durante el tercer trimestre
de 2025.
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CANAL 111 TRIMESTRE (% I11l TRIMESTRE |l TRIMESTRE  |% Il TRIMESTRE

TELEFONO 1174 39,13% 941 31,86%
E-MAL 712 23,73% 662 22,42%
CELULAR 362 12,07% 549 18,59%
WHATSAAP 300 10,00% 487 16,49%
PRESENCIAL 138 4,60% 90 3,05%
BUZON 18 0,60% 7 0,24%
WEB 269 8,97% 200 6,77%
APP MOVIL 1 0,03% 0 0,00%
VENTANILLA DE CORRESPONDENCIA 26 87,00% 17 0,58%
TOTAL 3000 100% 2953 100%

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

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

Para el tercer trimestre de 2025, el Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis”
gestiond un total de 1.053 PQRSD a través del sistema distrital “Bogota Te Escucha”, lo
que representa un incremento del 16,5 % en comparacion con los 904 registros del
segundo trimestre de la vigencia actual.

Al analizar la distribucién mensual, se identifica que septiembre fue el periodo con mayor
participacion ciudadana, al concentrar el 39,8 % de los registros del trimestre, seguido
por julio con 32,38 % y agosto con 27,82 %. Este comportamiento evidencia una
tendencia al alza en la interaccion con la entidad durante el cierre del periodo, reflejando
el fortalecimiento de los canales digitales de atencidon y la confianza creciente de la
ciudadania en los mecanismos institucionales de respuesta.
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Comparativo Trimestral - Registros Por
Periodo Bogota Te Escucha

TOTAL Il TRIMESTRE
JUNIO

MAYO

ABRIL

TOTAL IHITRIMESTRE
SEPTIEMBRE
AGOSTO

JULIO

lulio

= Series?  32,38%

Seriesl 341

5. GESTION DE PETICIONES EN EL SISTEMA “BOGOTA TE ESCUCHA” POR

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

fueron:

e |ll Trimestre de 2025: Los Derechos de Peticion de Interés Particular, los
Derechos de Peticion de Interés General y las Solicitudes de Acceso a la
Informacién en conjunto sumaron un 81,9 % del total de solicitudes
registradas.

e |l Trimestre de 2025: Los Derechos de Peticion de Interés Particular, los
Derechos de Peticion de Interés General y las Solicitudes de Acceso a la

100%

25,99%
37,28%
36,73%
100%

39,80%
27,82%
32,38%

Agosto

235

337
332

203
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Septiembre
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293

Trimestre

39,80%

419

204
1053
600 800 1000 1200
Abril Mayo Junio T.otal !
_ Trimestre
36,73% 37,28% 25,99% 100%
332 337 235 904

Grdfica 3. Solicitudes con atencion inmediata

Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB

TIPO O MODALIDAD COMPARATIVO TRIMESTRAL

Informacioén representaron el 85,7 % del total de solicitudes.
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Las tipologias con menor representacion fueron:

e |ll Trimestre de 2025: Solicitud de Copia, Felicitacion, Sugerencia, Consulta,
Queja, Reclamo y Denuncia por Actos de Corrupcion, las cuales en conjunto
sumaron un 18,1 %.

¢ |l Trimestre de 2025: Solicitud de Copia, Felicitacidon, Sugerencia, Consulta, Queja
y Reclamo, las cuales representaron un 14,3 % del total de solicitudes.

TIPO DE SOLICITUD Il TRIMESTRE 2025 % |l TRIMESTRE Il TRIMESTRE 2025 % Il TRIMESTRE

Drechos de Peticion |.P 382 36,30% 325 36,00%
Solicitudes de Acceso a la Informacior 240 22,80% 264 29,32%
Decrecho de Peticidn 1.G 240 22,80% 185 20,50%)
Consulta 59 5,60% 45 5,00%
Queja 48 4,60% 40 4,40%
Reclamo 44 4,20% 26 2,90%
Sugerencia 16 1,50% 15 1,70%
Soliitud Copia 13 1,20% 1 0,10%
Felicitacion 10 0,90% 3 0,30%
Denuncia por Actos de Corrupcion 1 0,10% 0 0,00%
TOTAL 1053 100,00% 904 100,00%

Tabla 2. Requerimientos por tipo o modalidad de peticién comparativo trimestral Fuente: Elaborado por Atencién 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

¢ Afectaciones por plantacion poda y bloqueo

e Manejo integral del arbolado antiguo urbano en espacio publico

e Sistema de informacion para la gestion del arbolado urbano (SIGAU)
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Subtemas Comparacién Trimestral
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B Trimestre 2025 176 ' 116 45 1 ‘ 1 I |
Wl Trimestre @ Il Trimestre 2025
Grafica 4. PQRSD registradas en el sistema “Bogota Te Escucha” por periodo-comparativo trimestral
Fuente: Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB
PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO
COMPARATIVO TRIMESTRAL
1l Trimestre Il Trimestre
Dependencia Dependencia % Il Trimestre Dependencia % Il Trimestre
Oficina de Arborizacion urbana 313 48,45% 525 55,80%
Subdireccidn Técnica Operativa 183 28,33% 157 16,69%
Secretaria General 61 9,44% 133 14,13%
Subdireccion Educativa y Cultural 75 11,61% 92 9,78%
Oficina Juridica 6 0,93% 18 1,91%
Subdireccion Cientifica 4 0,62% 14 1,49%
Oficina de Control Interno Disciplinario 2 0,31% 2 0,21%
Defensor del Ciudadano 1 0,15% 0 0,00%
Oficina de Planeacion 1 0,15% 0 0,00%
Total general 646 100,00% 941 100,00%

Tabla 3. Requerimientos por tipo o modalidad de peticion comparativo trimestral
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB
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Se observa una variacion en la tendencia durante el Il y Il trimestre de 2025 respecto a
las dependencias con mayor participacion en el tramite de PQRSD:

Il Trimestre — 2025

e Oficina de Arborizacion Urbana con un 48.45%
e Subdireccién Técnica Operativa con un 28.33%

Il Trimestre — 2025

e Oficina de Arborizacion Urbana con un 55.80%
e Subdireccion Educativa y Cultural con un 16.69%

En este sentido, para el lll trimestre de 2025 se evidencia una disminucidén en la
participacion de la Oficina de Arborizacién Urbana y un incremento en la gestion por parte
de la Subdireccion Técnica Operativa, en comparacion con el trimestre anterior.

7. INDICADOR DE GESTION DE PQRSD TRIMESTRAL

Gestion de PQRSD Finalizadas Il
Trimestre 2025

1000
800
600
400
200

0]
Il Trimestre Il Trimestre

B Seriesl 646 941

Gréfica 5. Gestion de PQRSD comparativo
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota Te Escucha”
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El 100% de las peticiones tramitadas por el Jardin Botanico durante el tercer trimestre de
2025, se finalizaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015.

8. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO

TRIMESTRAL

Durante el Ill trimestre de 2025, se reportaron 353 traslados por competencia, numero
que se mantiene igual al registrado en el Il trimestre de 2025, gestionados por el Jardin

Botanico de Bogota.

Traslado por Competencia

11l Trimestre 2025

Il Trimestre 2025

Secretaria de Ambiente

187

188

UAESP

143

156

Acueducto - EAAB - ESP

Secretaria de Gobierno

Enel Codensa

Secretaria de Salud

IDU

Instituto Distrital deProteccién y Bienestar Animal - IDPYBA

Instituto Distrital de Reacrecion y Deporte IDRD

Departamento Administrativo de la Defensoria del Espacio Publico

Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial UAERMV:

Instituto Para La Economia Social - IPES

Subred Integrada de Servicios De Salud Norte E.S.E.

Secretaria General

Bomberos de Bogota

olo|lr|r|RrIN|IN|IN|R|R|P|S|N

RIR|O|O|C|C O |0 |C|ON|W]|N

Total

353

353

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

Se identificd 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 52.97%
e UAESP con un 40.51%
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Il Trimestre — 2025

e Secretaria Distrital de Ambiente con un 53.25%
e UAESP conun 44.19%

9. CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS COMPARATIVO
TRIMESTRALES

En el lll trimestre de 2025, se evidencié un incremento en todas las modalidades respecto
al trimestre anterior. La modalidad de queja presenté un aumento del 20 %, los reclamos
registraron el mayor crecimiento con un 69,23 %, y las sugerencias aumentaron en un
6,67 % en comparacion con el Il trimestre de 2025.

50
40
30
20 15
o _ L e
QUEIA RECLAMO SUGERENCIA
QUEIA RECLAMO SUGERENCIA
& 111l TRIMESTRE 48 44 16
M1 TRIMESTRE 40 26 15

EINITRIMESTRE MBI TRIMESTRE

Grafica 6. Comparativo trimestral por quejas, reclamos, sugerencias Ill Trimestre -2025
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota Te Escucha
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Causa de Queja, Reclamos y Sugerencias por Subtemas | Trimestre 2025
Quejas Reclamos Sugerencias
Afectaciones por plantacién, |Afectaciones por plantacion,
tala, poda, bloqueo y tala, poda, bloqueo y Atencién y servicio a la
mantenimiento mantenimiento ciudadania
Coberturas vegetales Atencion y Servicio a la
(arborizacién y jardineria en | Ciudadania Coberturas vegetales
espacio publico) (Arborizacion y jardineria
en espacio publico)
Asesorias en disefio Asesorias en disefio
paisajistico de arborizacion y | Asesoria en disefio paisajistico de
jardineria urbana paisajistico y jardineria urbana | arborizacion y jardineria
urbana

Atencidn y servicio a la Coberturas vegetales
ciudadania (Arborizacion y jardineria en

espacio publico)
Asesorias técnicas en Asesorias técnicas en
arborizacion urbana en el arborizacion urbana en el
distrito capital (privados) distrito capital (privados)

Afectaciones por plantacién,
Traslado a entidades tala, poda, bloqueo y
distritales mantenimiento
Educacion ambiental y
participacion
Servicio de taquilla
Temas Administrativos y
Financieros

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”

ol 00 W BE-05
Tedfona: 437 7060
s b gov e
Codiga Posiat 11100

13



INEi | JARDIN
& | BoTANICO BOGOT/\

DE BOGOTA DC.

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 relacién al |
trimestre 2025 que fue (36) quejas.

e Modalidad de Reclamo?, se identificé una disminucion 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 identifico 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 PQRSD evaluadas para el
tercer trimestre de la vigencia 2025 presentan un cumplimiento del 100 % en los criterios
de Calidez, Claridad y Coherencia. Asimismo, 694 respuestas, que equivalen al 99,43 %,
cumplen con el criterio de oportunidad y con el manejo adecuado del Sistema “Bogota Te
Escucha”. En comparacion con el segundo trimestre de 2025, que registrd un
cumplimiento del 97,58 % (605 de 620 respuestas), se evidencia un incremento del 1,85
% en el nivel de cumplimiento general.

' Definicion de Queja en el sistema “Bogota Te Escucha” “Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacién 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 Definicién de Reclamo en el sistema “Bogota Te Escucha” “Manifestacion de una idea, opinion, aporte o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad”
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Total Respuestas Cumplen No cumplen
Evaluadas
Ill Trimestre 698 694 5
H || Trimestre 620 605 15

Il Trimestre W [l Timestre

Gréfica 7. Peticiones evaluadas por mes comparativo Il Trimestre 2025 y Il 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
Percepciéon Ciudadana cuyo resultado se muestra en la tabla No. 6, corresponde al
consolidado del IV bimestre (julio-agosto) de la vigencia 2025.

Encuestas con ] # Total
: Calificacion Encuestas Total Ericunsitie Promedio
—_— Item Aspectos evaluados Mo Sabe/ Erithiistns ik Calificacion
12(3(4 35 No calificacion | P°T Aspech
Responde
1 Conocimiento del tema 0|l0|0D|2| 43 0 45 45 4.96
CUADRO 2 Amabilidad y disposicion de servicio Ojoj0O(1]| a4 0 45 45 4,96
IN;:g?E:! g |3 | Tiempode espera ol o]l 1] o] 44 0 45 45 4.96
Estado de la infraestructura e
4 T olo|1|0| 44 0 45 45 4,96
Calificacion promedio general 4.96

Tabla 6. Resultado encuesta aplicada
Fuente: Informe |V Bimestre - 2025 Encuesta De Percepcion Y Satisfaccion Atencion 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 45 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio
de calificacion fue 4.96/5.

De las 45 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicién del servicio” la
calificacién fue de 4.96/5.

El promedio de calificacion de las 45 encuestas en las que se valord el item
“Tiempo de espera” fue de 4.96/5.

Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su
valoracion a partir de las 45 encuestas diligenciadas fue de 4.96/5.

En conclusién, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,96/5,
lo que evidencia un alto nivel de satisfaccion por parte de los ciudadanos. Estos
resultados reflejan la percepcion positiva de los usuarios frente a la calidad de la atencion,
la disposicion de los funcionarios, los tiempos de espera y el estado de las instalaciones,
constituyéndose en un indicador favorable de la gestién del Jardin Botanico durante el IV
bimestre de 2025.

De acuerdo con el andlisis realizado, de 45 visitantes que diligenciaron la encuesta, 19
dejaron observaciones con respecto a su percepcion del servicio. A continuacion, se
presenta la transcripcidn textual de sus respuestas:
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Excelente informacion bien orientada.

Muy amable por la atencién.

Agradecida con la informacion.

EXCELENTE.

Muchas gracias por la informacion tan completa.
Muchas gracias por la pronta atencion.

Muy agil la atencion.

Buen conocimiento del trabajo, para poder dar una buena informacion.
Muy agradecida por la atencién.

10 Muy agradecida con la informacion recibida.
11.Me ha gustado el trato y la informacion brindada.
12.Muy agradecido con la informacion.

13.Todo excelente.

14.Muchas gracias por la informacion.

©COoONOORWN =
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15. Satisfactoria.

16.Agradecido por la oportuna atencion.

17.Felicitaciones por el buen servicio; llevé a 36 personas mayores con
discapacidad fisica y cognitiva, desde la taquilla, porteria, educador,
camareras, todos fueron absolutamente amables, cordiales y respetuosos de
la condicidn de los adultos mayores, nos llevamos la mejor impresion por el
trabajo dedicado que ustedes hacen. jUn milléon de gracias!”

18.Estaba muy bien, me gusto.

19.“Muy bonito y lleno de informacion.

12. CONCLUSIONES

e Se evidencia un incremento del 1,59 % en la recepcion de solicitudes ciudadanas
frente al trimestre anterior, al pasar de 2.953 registros en el segundo trimestre a
3.000 registros en el tercer trimestre de 2025.

e Durante el tercer trimestre de la vigencia 2025, el mes de septiembre fue el mas
representativo, con 1.202 registros, lo que equivale al 40,1 % del total trimestral.
En comparacion con julio (1.034 solicitudes) y agosto (764 solicitudes), se
evidencia un incremento del 16,2 % y 57,3 %, respectivamente.

e En el comparativo entre el segundo y el tercer trimestre de 2025, se evidencia un
incremento en el uso de los canales telefénico, web y presencial, los cuales
presentaron variaciones positivas de 7,27 %, 2,20 % y 1,55 %, respectivamente.
En contraste, los canales celular y WhatsApp registraron disminuciones de 6,52 %
y 6,49 %.

e Pese a estas variaciones, los canales Teléfono, Correo electronico, Celular y
WhatsApp continuaron concentrando la mayor proporcion de interacciones, al
representar conjuntamente el 84,93 % del total de solicitudes gestionadas durante
el tercer trimestre de 2025

e Para el tercer trimestre de 2025, el Jardin Botanico de Bogota “José Celestino
Mutis” gestioné un total de 1.053 PQRSD a través del sistema distrital “Bogota Te
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Escucha”, lo que representa un incremento del 16,5 % en comparacion con los
904 registros del segundo trimestre de la vigencia actual.

En la presentacion de peticiones por tipo, se identifica que las tipologias mas
destacadas fueron: Derechos de Peticién de Interés Particular, los Derechos de
Peticidon de Interés General y Solicitudes de Acceso a la Informacion las cuales en
conjunto suman un 81.9%

Durante el Ill Trimestre de 2025, se encuentra que varian los 5 Subtemas mas
recurrentes: asesoria en disefio paisajistico de arborizacion y jardineria urbana;
coberturas vegetales; afectaciones por plantacion poda y bloqueo; Asesoria
Técnicas en Arborizacion Urbana en el Distrito Capital y Sistema de informacion
para la gestion del arbolado urbano (SIGAU).

Se encuentra que se presento variacion en la tendencia durante el Il Trimestre y
el Il Trimestre de 2025, en cuanto a las dependencias mas destacadas en el
tramite de PQRSD: Oficina de Arborizacién Urbana con un 48.45%, Subdireccion
Técnica con un 28.33%.

En el lll trimestre de 2025, se reportaron 353 traslados por competencia, numero
que se mantiene igual al registrado en el Il trimestre de 2025, gestionados por el
Jardin Botanico de Bogota.

Se mantuvieron como las Entidades Distritales con mayor numero de traslados la
Secretaria Distrital de Ambiente con un 52.97% y la UAESP con un 40.51%.

En el lll trimestre de 2025, se evidencié un incremento en todas las modalidades
respecto al trimestre anterior. La modalidad de queja presentd un aumento del 20
%, los reclamos registraron el mayor crecimiento con un 69,23 %, y las
sugerencias aumentaron en un 6,67 % en comparacion con el Il trimestre de 2025.

En el comparativo trimestral se observa que el total de las PQRSD evaluadas para
el tercer trimestre de la vigencia 2025 presentan un cumplimiento del 100 % en los
criterios de Calidez, Claridad y Coherencia. Asimismo, 694 respuestas, que
equivalen al 99,43%, cumplen con el criterio de oportunidad y con el manejo
adecuado del Sistema “Bogota Te Escucha”. En comparacion con el segundo
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trimestre de 2025, que registr6 un cumplimiento del 97,58 % (605 de 620
respuestas), se evidencia un incremento del 1,85 % en el nivel de cumplimiento
general’.

e La calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,96/5, lo que
evidencia un alto nivel de satisfaccion por parte de los ciudadanos. Estos
resultados reflejan la percepcion positiva de los usuarios frente a la calidad de la
atencion, la disposicién de los funcionarios, los tiempos de espera y el estado de
las instalaciones, constituyéndose en un indicador favorable de la gestion del
Jardin Botanico durante el IV bimestre de 2025.

13.RECOMENDACIONES

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”.

Mantener la calidad del servicio, reforzando la atencién amable, la respuesta
oportuna y la claridad en la informacién suministrada

Dar continuidad al monitoreo del sistema “Bogota Te Escucha”, garantizando
la trazabilidad y gestion eficiente de las PQRSD, con el fin de mantener e
incrementar el nivel de cumplimiento en los criterios de calidez, claridad,
coherencia y oportunidad.
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vigentes y por lo tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para la firma de la Secretaria General.

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales
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