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1. PRESENTACIÓN 

 

La Secretaría General, a través del proceso de Servicio de Atención a la Ciudadanía del 

Jardín Botánico de Bogotá “José Celestino Mutis” en cumplimiento de la normatividad 

que dispone la presentación periódica de informes sobre QUEJAS y RECLAMOS, así 

como de las principales RECOMENDACIONES y SUGERENCIAS relacionadas con la 

gestión institucional, pone a consideración del Comité Directivo el reporte 

correspondiente al primer trimestre de la vigencia 2026, con el fin de fortalecer las 

acciones orientadas a la mejora continua de los servicios ofrecidos a la ciudadanía. 

 

➢ OBJETIVO  

 

Dar a conocer a la Alta Gerencia las causas de las inconformidades y las sugerencias 

formuladas por la ciudadanía, con el fin de orientar la toma de decisiones y la 

implementación de acciones de mejora.  

 

➢ ALCANCE 

 

El informe comprende el análisis de las causas asociadas a las quejas, reclamos y 

sugerencias gestionadas por el Jardín Botánico de Bogotá “José Celestino Mutis” durante 

el periodo comprendido entre el 1º de enero y el 31 de marzo de 2026. 

 

➢ MARCO LEGAL  

 

Este reporte se elabora en cumplimiento de lo dispuesto en el Artículo 7° del Decreto 

2232 de 1995, el Artículo 54 de la Ley 190 de 1995 y demás normas concordantes que 
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regulan la atención, trámite y seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos, 

sugerencias y denuncias presentadas por la ciudadanía. 

 

2. ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA COMPARATIVO TRIMESTRAL  

 

En el comparativo trimestral se evidencia un incremento del 21,76 % en la recepción de 

solicitudes ciudadanas frente al trimestre anterior, al pasar de 2.041 registros en el IV 

trimestre de 2025 a 2.485 en el I trimestre de 2026. 

 

Esta variación refleja un aumento en la demanda de los servicios de atención al 

ciudadano del Jardín Botánico de Bogotá “José Celestino Mutis”, así como un mayor uso 

de los canales de interacción por parte de la ciudadanía.  

 

 

Gráfica 1.  Solicitudes atendidas comparativo por trimestre 

Fuente: Informe mensual de  PQRSD - JBB 
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3. ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA COMPARATIVO MENSUAL  

 

Del análisis de la recepción de solicitudes ciudadanas, se observa que, durante el I 

trimestre de la vigencia 2026, el mes de enero fue el más representativo, con 947 

registros, lo que equivale al 38,10 % del total trimestral. En comparación con febrero (652 

solicitudes) y marzo (886 solicitudes), se evidencia que enero presenta un aumento del 

45,25 % frente a febrero y del 6,88 % frente a marzo, mientras que febrero registra una 

disminución del 26,41 % respecto a marzo. 

 

 
Gráfica 2.  Solicitudes con atención inmediata 
Fuente: Informe mensual de  PQRSD - JBB 

 

En cuanto a la gestión de solicitudes con atención inmediata durante el I trimestre de 

2026, el mes de enero registró el mayor número de atenciones con 673 solicitudes, 



 

 

 

6 
 

seguido de marzo con 478 y febrero con 322 solicitudes. En términos porcentuales, se 

observa una disminución del 52,15 % entre enero y febrero, y un incremento del 48,45 % 

entre febrero y marzo. Así mismo, marzo presenta una disminución del 28,97 % respecto 

a enero, lo que evidencia variaciones mensuales, manteniendo una capacidad de 

respuesta significativa en la gestión inmediata. 

 

En relación con la gestión de PQRSD a través del sistema “Bogotá te Escucha”, durante 

el I trimestre de 2026, el mes de marzo fue el más representativo, con 408 registros, 

seguido de febrero con 330 y enero con 274 registros. Esto representa un incremento del 

20,44 % entre enero y febrero, y del 48,91 % entre enero y marzo, mientras que entre 

febrero y marzo se presenta un aumento del 23,64 %, lo que indica un crecimiento 

progresivo en el número de solicitudes registradas en el sistema durante el trimestre. 

 

4. ATENCIÓN GENERAL DE SOLICITUDES POR CANAL DE 

INTERACCIÓN COMPARATIVO TRIMESTRAL 

 

Al comparar el I trimestre de 2026 con el IV trimestre de 2025, se evidencia un incremento 

del 21,76 % en el total de interacciones ciudadanas, al pasar de 2.041 a 2.485 registros, 

lo que refleja un aumento en la demanda de los servicios de atención. 

 

A nivel de canales, los mayores crecimientos se registran en WhatsApp, que pasa de 126 

a 389 solicitudes (+208,73 %), y en Celular, que aumenta de 131 a 292 (+122,90 %), 

consolidándose como canales en expansión. De igual forma, el correo electrónico 

presenta un incremento del 24,05 %, mientras que el canal Web crece de manera 

moderada en 21,72 %. La Ventanilla de correspondencia también muestra un aumento 

del 80,00 %, aunque con una participación menor dentro del total. 
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En contraste, se presentan disminuciones en canales tradicionales como Teléfono 

(−15,16 %), Presencial (−30,63 %) y Buzón (−22,22 %), lo que sugiere un cambio en las 

preferencias de la ciudadanía hacia canales digitales y remotos. 

 

En conjunto, los canales Teléfono, E-mail, WhatsApp y Celular concentran el 84,79 % de 

las interacciones durante el I trimestre de 2026, evidenciando una alta dependencia de 

estos medios para la atención ciudadana y la necesidad de continuar fortaleciendo su 

capacidad operativa y tecnológica para garantizar un servicio eficiente y oportuno. 

 

 
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 

 

5. MODALIDAD DE LAS PETICIONES INGRESADAS EN EL SISTEMA 
“BOGOTÁ TE ESCUCHA” COMPARATIVO TRIMESTRAL 

 
Para el I trimestre de 2026, el Jardín Botánico de Bogotá “José Celestino Mutis” gestionó 

un total de 1.012 PQRSD a través del sistema distrital “Bogotá Te Escucha”, lo que 

representa un incremento del 24,94 % respecto al IV trimestre de 2025, cuando se 

registraron 810 solicitudes. 

CANAL 

I TRIMESTRE 

2026

% I TRIMESTRE 

2026

IV TRIMESTRE 

2025 

% IV TRIMESTRE 

2025

TELÉFONO 739 29,75% 871 42,70%

E-MAIL 686 27,62% 553 27,10%

CELULAR 292 11,76% 131 6,40%

WHATSAAP 389 15,66% 126 6,20%

PRESENCIAL 77 3,10% 111 5,40%

BUZÓN 14 0,56% 18 0,90%

WEB 269 10,83% 221 10,80%

VENTANILLA DE CORRESPONDENCIA 18 0,72% 10 0,50%

TOTAL 2484 100,00% 2041 100,00%
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Al analizar la distribución mensual, se identifica que en el I trimestre de 2026 el mes de 

marzo concentró el 40,32 % de los registros, seguido de febrero con 32,61 % y enero con 

27,07 %. Por su parte, en el IV trimestre de 2025, octubre presentó la mayor participación 

con 43,50 %, seguido de noviembre con 30,20 % y diciembre con 26,30 %. 

 

Este comportamiento evidencia un incremento en el volumen de solicitudes y una 

distribución mensual más equilibrada durante el I trimestre de 2026, manteniendo la 

tendencia de mayor concentración hacia el cierre del trimestre. Asimismo, refleja el uso 

sostenido del sistema “Bogotá Te Escucha” como principal canal para la gestión de 

PQRSD y la dinámica de interacción de la ciudadanía con la Entidad. 

 

 
Gráfica 3.  Solicitudes con atención inmediata 

Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB 
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6. 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 2026: Los Derechos de Petición de Interés Particular, los 

Derechos de Petición de Interés General y las Solicitudes de Acceso a la 

Información representaron el 88,1 % del total de solicitudes recibidas durante el 

periodo. 

 

• IV Trimestre de 2025: Los Derechos de Petición de Interés Particular, los 

Derechos de Petición de Interés General y las Solicitudes de Acceso a la 

Información en conjunto sumaron un 82,1 % del total de solicitudes registradas. 

 

Las tipologías con menor representación fueron:  

 

• I Trimestre de 2026: Solicitud de Copia, Felicitación, Sugerencia, Consulta, 

Queja, Reclamo y Denuncia por Actos de Corrupción, las cuales en conjunto 

sumaron un 11,9%. 

 

• IV Trimestre de 2025: Solicitud de Copia, Felicitación, Sugerencia, Consulta, 

Queja, Reclamo y Denuncia por Actos de Corrupción, las cuales en conjunto 

representaron el 17,9 % del total de peticiones. 
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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” 

 
El análisis comparativo de la gestión de peticiones en el sistema “Bogotá Te Escucha” 

entre el I Trimestre de 2026 y el IV Trimestre de 2025 muestra un aumento en la 

concentración de las principales tipologías. En el I Trimestre de 2026, los Derechos de 

Petición de Interés Particular, de Interés General y las Solicitudes de Acceso a la 

Información representaron el 88,1 % del total, frente al 82,1 % del trimestre anterior. 

 

En contraste, las demás tipologías disminuyeron su participación, pasando de 17,9 % a 

11,9 %, lo que indica que la mayoría de las solicitudes se concentró en los tipos 

principales 

7. TOP 5 SUBTEMAS MÁS RECURRENTES DE PQRSD FINALIZADAS 
COMPARATIVO TRIMESTRAL 

 

Durante el I Trimestre de 2026, se identifica que los 5 subtemas más recurrentes fueron: 

 

• Afectaciones por plantación, tala, poda, bloqueo y mantenimiento 

• Atención y Servicio a la Ciudadanía 

• Coberturas Vegetales (arborización y jardinería en espacio público) 

• Sistema de Información para la Gestión del Arbolado Urbano (SIGAU) 

• Temas Administrativos y Financieros:  

Tipo de Solicitud I TRIMESTRE 2026 % I  TRIMESTRE 2026 IV TRIMESTRE 2025 % IV  TRIMESTRE 2025

Consulta 24 2,37% 32 3,95%

Decrecho de Petición  I.G 309 30,50% 227 28,02%

Denuncia por Actos de Corrupción 6 0,59% 2 0,25%

Drechos de Petición I.P 310 30,60% 291 35,93%

Felicitación 15 1,48% 5 0,62%

Queja 37 3,65% 33 4,07%

Reclamo 22 2,17% 50 6,17%

Solicitudes de Acceso a la Información 273 26,95% 147 18,15%

Solicitud Copia 4 0,39% 2 0,25%

Sugerencia 13 1,28% 21 2,59%

Total general 1013 100,00% 810 100,00%
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Gráfica 4. PQRSD registradas en el sistema “Bogotá Te Escucha” por periodo-comparativo trimestral 
: Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB 

 

 
Gráfica 4.  Comparativo trimestral subtemas PQRSD 

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 

Dependencia
I Trimestre 

2026 

% I Trimestre 

2026 

IV Trimestre 

2025

% IV Trimestre 

2025 

Oficina de Arborización urbana 251 43,58% 614 63,50%

Subdirección Técnica Operativa 186 32,29% 188 19,44%

Secretaría General 20 3,47% 77 7,96%

Subdirección Educativa y Cultural 74 12,85% 44 4,55%

Oficina Jurídica 6 1,04% 19 1,96%

Subdirección Científica 6 1,04% 8 0,83%

Defensor del Ciudadano 0 0,00% 1 0,10%

Oficina de Atención al Ciudadano 32 5,56% 14 1,45%

Oficina de Control Interno 0 0,00% 2 0,21%

Oficina Asesora de  Planeación 1 0,17% 0 0,00%

Total general 576 100,00% 967 100,00%
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Se observa una variación en la tendencia durante el I y IV trimestre de 2026–2025 

respecto a las dependencias con mayor participación en el trámite de PQRSD:  

 

I Trimestre – 2026  

• Oficina de Arborización Urbana con un 43,58% 

• Subdirección Técnica Operativa con un 32,29% 

 

IV Trimestre – 2025 

• Oficina de Arborización Urbana con un 63,50% 

• Subdirección Educativa y Cultural con un 19,44% 

 

En este sentido, para el I Trimestre de 2026 se evidencia una disminución en la 

participación de la Oficina de Arborización Urbana, mientras que la Subdirección Técnica 

Operativa presenta un incremento significativo, en comparación con el IV Trimestre de 

2025, lo que refleja una redistribución en la concentración de la gestión de PQRSD entre 

las principales dependencias. 

8. INDICADOR DE GESTIÓN DE PQRSD TRIMESTRAL 

 

 
El 100% de las peticiones tramitadas por el Jardín Botánico José Celestino Mutis durante 

el primer trimestre de 2026, se finalizaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015. 
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Gráfica 5.  Gestión de PQRSD comparativo 

Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá Te Escucha” 
 

9. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO 
TRIMESTRAL 

 
Durante el I Trimestre de 2026, se reportaron 216 traslados por competencia, cifra que 

representa una disminución del 32,92 % frente a los 322 traslados registrados en el IV 

Trimestre de 2025, gestionados por el Jardín Botánico de Bogotá. 

 

Se observa una variación en el comportamiento de los Traslados por Competencia 

durante el I Trimestre de 2026 y el IV Trimestre de 2025, respecto a las entidades con 

mayor participación:  

 

I Trimestre – 2026 

 

• Secretaría de Ambiente, con 50,00 % (108 traslados) 

• UAESP, con 43,06 % (93 traslados) 
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IV Trimestre – 2025 

 

• Secretaría de Ambiente, con 51,24 % (165 traslados) 

• UAESP, con 44,20 % (142 traslados) 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 

10. CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS COMPARATIVO 
TRIMESTRALES  

 
En el I Trimestre de 2026, en comparación con el IV Trimestre de 2025, se observa un 

comportamiento diferenciado en las modalidades analizadas: las quejas registraron un 

incremento del 12,12 %, mientras que los reclamos presentaron una disminución del 

53,19 % y las sugerencias una reducción del 28,57 %. 

Traslado por Competencia I  Trimestre 2026 IV Trimestre 2025

Secretaría de Ambiente 108 165

UAESP 93 142

Secretaría de Gobierno 9 7

Acueducto - EAAB - ESP 2

Secretaría de Integración Social 1 1

Subred Integrada de Servicios de Salud 

Norte E.S.E 0 1

Departamento Administrativo de la 

Defensoría del Espacio Público - DADEP 0 1

Instituto Distrital de Protección y 

Bienestar Animal - IDPYBA 0 1

Instituto Distrital de Recreación y 

Deporte- IDRD 1 1

ENEL Colombia ESP 1 1

Secretaría de Salud 0

Instituto de Desarrollo Urbano IDU 2 0

Unidad Administrativa Especial de 

Rehabilitación y Mantenimiento Vial 

UAERMV: 1 0

Total 216 322
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Este comportamiento evidencia una disminución en las modalidades de reclamos y 

sugerencias, así como un leve aumento en la participación de las quejas durante el 

periodo analizado. 

 

 
Gráfica 6. Comparativo trimestral por quejas, reclamos, sugerencias IV Trimestre -2025  

Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá Te Escucha 

 

• Modalidad de Queja1: Se evidenció un incremento del 12,12 %, 

equivalente a 4 quejas adicionales. En el I Trimestre de 2026 se registraron 37 

quejas, frente a las 33 reportadas en el IV Trimestre de 2025. 

 
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” 
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• Modalidad de Reclamo2, se presentó una disminución del 53,19 %, 

con 25 reclamos menos. En el I Trimestre de 2026 se registraron 22 reclamos, en 

comparación con los 47 del IV Trimestre de 2025.  

 

• Modalidad de Sugerencia3: se observó una disminución del 28,57 

%, equivalente a 6 sugerencias menos. En el I Trimestre de 2026 se recibieron 15 

sugerencias, frente a las 21 registradas en el IV Trimestre de 2025. 

 

 
Tabla 5. Causa de Quejas, Reclamos, Sugerencias Trimestre I -2026 

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

  

 

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 

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” 

Quejas Reclamos Sugerencias 

Afectaciones por plantación, tala, poda, 

bloqueo y mantenimiento

Afectaciones por plantación, tala, 

poda, bloqueo y mantenimiento
Atención y servicio a la ciudadanía

Atención y servicio a la ciudadanía Atención y servicio a la ciudadanía
Afectaciones por plantación, tala, 

poda, bloqueo y mantenimiento

Sistema de información para la gestión 

del arbolado urbano (SIGAU)

Manejo integral del arbolado 

antiguo urbano en espacio público
Educación ambiental y participación

Temas administrativos y financieros Cursos y talleres
Fallas tecnológicas de red y 

conectividad

Manejo integral del arbolado antiguo 

urbano en espacio público
Servicio de taquilla Infraestructura e instalaciones

Servicio de taquilla Coberturas vegetales

Infraestructura e instalaciones

Recorridos guiados y ecotalleres

Causa de Queja, Reclamos y Sugerencias por Subtemas I Trimestre  2026
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11. SEGUIMIENTO ALEATORIO AL CUMPLIMIENTO DE LOS CRITERIOS 

DE CLARIDAD, CALIDEZ, COHERENCIA, OPORTUNIDAD Y MANEJO DEL 

SISTEMA “BOGOTÁ TE ESCUCHA” COMPARATIVO IV TRIMESTRE  

 

 

Gráfica 7.  Peticiones evaluadas por mes comparativo I Trimestre 2026 y IV Trimestre de 2025 
Fuente: Informes de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad manejo del sistema 

“Bogotá Te Escucha” y traslados 

 

En el comparativo trimestral, se observa que para el I trimestre de la vigencia 2026 

(enero–marzo) se evaluaron 838 PQRSD, evidenciando un cumplimiento del 100 % en 

los criterios de Calidez, Claridad y Coherencia. Así mismo, 812 respuestas, equivalentes 

al 98,42 %, cumplieron con el criterio de Oportunidad, mientras que 836 respuestas, 

correspondientes al 99,76 %, cumplieron con el adecuado Manejo del Sistema “Bogotá 

Te Escucha”. 

 

En comparación, para el IV trimestre de 2025 (octubre–diciembre), se evaluaron 768 

PQRSD, evidenciando un cumplimiento del 100 % en los criterios de Calidez, Claridad y 
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Coherencia. Así mismo, 765 respuestas (99,61 %) cumplieron con el criterio de 

Oportunidad, mientras que 758 respuestas (98,70 %) cumplieron con el adecuado Manejo 

del Sistema. 

 

En términos generales, los resultados reflejan un alto nivel de cumplimiento en ambos 

periodos, con una leve disminución en el criterio de Oportunidad en el I trimestre de 2026, 

y una mejora en el Manejo del Sistema, lo que evidencia oportunidades de mejora 

focalizadas principalmente en la gestión de tiempos de respuesta 

. 
 

12. 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, correspondiente al 

consolidado del I bimestre (enero - febrero) de la vigencia 2026. 

 
Tabla 6. Resultado encuesta aplicada 

Fuente: Informe I  Bimestre - 2026 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:  
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➢ Para el ítem “Conocimiento del tema”, el promedio de calificación fue de 

4,94/5, correspondiente al 98,8 % de satisfacción. 

➢ En el caso de “Amabilidad y disposición de servicio”, el promedio alcanzó 

5,00/5, equivalente al 100 % de satisfacción, siendo uno de los valores más altos 

entre los aspectos evaluados. 

➢ Respecto a “Tiempo de espera”, el promedio registrado fue de 5,00/5, lo que 

representa un 100 % de satisfacción. 

➢ Finalmente, el ítem “Estado de la infraestructura e instalaciones” obtuvo un 

promedio de 4,88/5, que corresponde a un 97,6 % de satisfacción. 

 

En conclusión, la calificación promedio general de los aspectos evaluados fue de 4,96/5, 

es decir, un 99,2 % de satisfacción global. Estos resultados evidencian un muy alto nivel 

de satisfacción por parte de los ciudadanos y reflejan una percepción altamente positiva 

frente a la calidad de la atención, la disposición del personal, los tiempos de espera y el 

estado de las instalaciones, consolidándose como un indicador favorable de la gestión 

del Jardín Botánico durante el I bimestre de 2026 (enero – febrero). 

 

De los 16 visitantes que diligenciaron la encuesta, 15 dejaron observaciones con respecto 

a su percepción del servicio. A continuación, se presenta la transcripción textual de sus 

respuestas:  

1. Cuando entre al tropicario, específica en la sección de plantas útiles, note 

que tienen un árbol de café. Desafortunadamente está lleno de plagas, seco y 

no se ve que se le haya realizado algún tratamiento.  

2. Excelente  

3. Buen servicio  

4. Información detallada  
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5. Información completa  

6. Información completa   

7. Gracias por resolver todas las dudas  

8. No informa  

9. Muy clara y oportuna la información  

10. Ágil y oportuno  

11. Buen servicio  

12. No responde  

13. No responde  

14. No responde  

15. Tratar de agilizar el tiempo de respuestas de los correos. 

13. CONCLUSIONES 

 

• Durante el I trimestre de 2026, se evidenció un incremento del 21,76 % en 

la recepción de solicitudes ciudadanas frente al IV trimestre de 2025, al pasar de 

2.041 a 2.485 registros, lo que refleja un aumento en la demanda de los servicios 

de atención al ciudadano del Jardín Botánico de Bogotá “José Celestino Mutis”. 

Durante este periodo, enero fue el mes más representativo con 947 registros 

(38,10 %), seguido de marzo con 886 y febrero con 652 solicitudes. En cuanto a 

la atención inmediata, enero registró 673 solicitudes, marzo 478 y febrero 322, 

evidenciando una capacidad de respuesta sostenida pese a las variaciones 

mensuales. 

 

• En relación con la gestión de PQRSD a través del sistema “Bogotá Te 

Escucha”, durante el I trimestre de 2026 se gestionaron 1.012 solicitudes, lo que 

representa un incremento del 24,94 % frente a las 810 registradas en el IV 
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trimestre de 2025. La distribución mensual muestra una mayor concentración en 

marzo (40,32 %), seguido de febrero (32,61 %) y enero (27,07 %), evidenciando 

un crecimiento progresivo en el uso del sistema. 

 

• En el análisis por tipo de petición, los Derechos de Petición de Interés 

Particular, de Interés General y las Solicitudes de Acceso a la Información 

representaron el 88,1 % del total de solicitudes en el I trimestre de 2026, superando 

el 82,1 % del IV trimestre de 2025. Por su parte, las demás tipologías disminuyeron 

su participación al 11,9 %, evidenciando una mayor concentración en las tipologías 

principales. 

 

• Durante el I trimestre de 2026, los cinco subtemas más recurrentes fueron: 

Afectaciones por plantación, tala, poda, bloqueo y mantenimiento; Atención y 

Servicio a la Ciudadanía; Coberturas Vegetales; Sistema de Información para la 

Gestión del Arbolado Urbano (SIGAU); y Temas Administrativos y Financieros. En 

cuanto a la gestión por dependencias, se evidenció una disminución en la 

participación de la Oficina de Arborización Urbana (43,58 %) y un incremento 

significativo de la Subdirección Técnica Operativa (32,29 %), reflejando una 

redistribución en la gestión de PQRSD frente al trimestre anterior. 

 

• En cuanto a los traslados por competencia, durante el I trimestre de 2026 

se registraron 216 traslados, lo que representa una disminución del 32,92 % frente 

a los 322 del IV trimestre de 2025. Las entidades con mayor participación fueron 

la Secretaría de Ambiente (50,00 %) y la UAESP (43,06 %), manteniendo su 

predominio, aunque con menor volumen de traslados. 
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• Respecto a la gestión por modalidad, se evidenció un incremento del 12,12 

% en las quejas, pasando de 33 a 37 registros; una disminución del 53,19 % en 

los reclamos, de 47 a 22; y una reducción del 28,57 % en las sugerencias, de 21 

a 15, reflejando una mayor concentración en la modalidad de queja y una 

reducción en las demás modalidades. 

 

• En el seguimiento al cumplimiento de los criterios de calidad, durante el I 

trimestre de 2026 se evaluaron 838 PQRSD, evidenciando un cumplimiento del 

100 % en Calidez, Claridad y Coherencia, un 98,42 % en Oportunidad y un 99,76 

% en Manejo del Sistema “Bogotá Te Escucha”. Estos resultados reflejan un alto 

nivel de cumplimiento, con oportunidades de mejora puntuales en los tiempos de 

respuesta. 

 

• Finalmente, la calificación promedio general de la encuesta de satisfacción 

ciudadana fue de 4,96/5, equivalente al 99,2 % de satisfacción, evidenciando un 

muy alto nivel de satisfacción y una percepción altamente positiva frente a la 

calidad de la atención, la disposición del personal, los tiempos de espera y el 

estado de las instalaciones durante el I bimestre de 2026 (enero – febrero). 

 

14. RECOMENDACIONES 

 

• Garantizar un indicador de 100,0% en el cumplimiento de los criterios de 

Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo adecuado del sistema 

“Bogotá Te Escucha”. 
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• Fortalecer los controles operativos del sistema “Bogotá Te Escucha”, 

especialmente en el registro y cierre oportuno de las PQRSD, para asegurar la 

trazabilidad, consistencia de la información y reducir los incumplimientos en los 

criterios de Oportunidad y Manejo del Sistema 

 

• Mantener la calidad del servicio, reforzando la atención amable, la 

respuesta oportuna y la claridad en la información suministrada 
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