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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 consideracion 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 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 andlisis 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 enero y el 31 de marzo de 2026.

> 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
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regulan la atencion, tramite y seguimiento de las peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias y denuncias presentadas por la ciudadania.
2. ATENCION A LA CIUDADANIA COMPARATIVO TRIMESTRAL

En el comparativo trimestral se evidencia un incremento del 21,76 % en la recepcién de
solicitudes ciudadanas frente al trimestre anterior, al pasar de 2.041 registros en el IV
trimestre de 2025 a 2.485 en el | trimestre de 2026.

Esta variacion refleja un aumento en la demanda de los servicios de atencion al
ciudadano del Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis”, asi como un mayor uso

de los canales de interaccion por parte de la ciudadania.

Indicador de Gestion PQRSD
Trimestral

2485

2041

IV Trimestre 2025 | Trimestre 2026
[ Series1 2041 2485

Griéfica 1. ici idas comp. ivo por trir

Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB
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3. ATENCION A LA CIUDADANIA COMPARATIVO MENSUAL

Del analisis de la recepcion de solicitudes ciudadanas, se observa que, durante el |

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

registros, lo que equivale al 38,10 % del total trimestral. En comparacion 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

disminucién del 26,41 % respecto a marzo.

Comparativo Mensual - | Trimestre 2026

1000 947
886
800
652
600
400
200
0
ENERO FEBRERO MARZO
Enero Febrero Marzo
E Total SO|IC.ItUdES reFlbldas enel 947 652 886
periodo analizado
M Solicitudes con gestion inmediata 673 322 478
[ registradas en el sistema "Bogota te 274 330 408
escucha

Gréfica 2. Solicitudes con atencioén inmediata
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB

En cuanto a la gestidén de solicitudes con atencion inmediata durante el | trimestre de

2026, el mes de enero registro el mayor numero de atenciones con 673 solicitudes,
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seguido de marzo con 478 y febrero con 322 solicitudes. En términos porcentuales, se
observa una disminucion del 52,15 % entre enero y febrero, y un incremento del 48,45 %
entre febrero y marzo. Asi mismo, marzo presenta una disminucion del 28,97 % respecto
a enero, lo que evidencia variaciones mensuales, manteniendo una capacidad de

respuesta significativa en la gestion inmediata.

En relacion con la gestion de PQRSD a través del sistema “Bogota te Escucha”, durante
el | trimestre de 2026, el mes de marzo fue el mas 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 numero de solicitudes registradas en el sistema durante el trimestre.

4, ATENCION GENERAL DE SOLICITUDES POR CANAL DE
INTERACCION COMPARATIVO TRIMESTRAL

Al comparar el | 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 atencion.

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 %),
consolidandose como canales en expansion. De igual forma, el correo electronico
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 participacion menor dentro del total.
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En contraste, se presentan disminuciones en canales tradicionales como Teléfono
(-15,16 %), Presencial (-30,63 %) y Buzon (-22,22 %), lo que sugiere un cambio en las

preferencias de la ciudadania hacia canales digitales y remotos.

En conjunto, los canales Teléfono, E-mail, WhatsApp y Celular concentran el 84,79 % de
las interacciones durante el | trimestre de 2026, evidenciando una alta dependencia de
estos medios para la atencidn ciudadana y la necesidad de continuar fortaleciendo su

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

| TRIMESTRE | % I TRIMESTRE | IV TRIMESTRE | % IV TRIMESTRE
CANAL 2026 2026 2025 2025
TELEFONO 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%
BUZON 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%

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

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

Para el | trimestre de 2026, el Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis” gestioné
un total de 1.012 PQRSD a través del sistema distrital “Bogota Te Escucha”, lo que
representa un incremento del 24,94 % respecto al IV trimestre de 2025, cuando se

registraron 810 solicitudes.
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Al analizar la distribucion mensual, se identifica que en el | trimestre de 2026 el mes de
marzo concentré 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 presentd la mayor participacion

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
distribucion mensual mas equilibrada durante el | trimestre de 2026, manteniendo la
tendencia de mayor concentraciéon hacia el cierre del trimestre. Asimismo, refleja el uso
sostenido del sistema “Bogota Te Escucha” como principal canal para la gestion de

PQRSD y la dinamica de interaccion de la ciudadania con la Entidad.

Comparativo Trimestral - Registros Por
Periodo Bogota Te Escucha
TOTAL IV TRIMESTRE 2025 |.100% 810

DICIEMBRE 25.30%213
NOVIEMBRE | 30,20% 245

OCTUBRE 43,50% 352
TOTAL | TRIMESTRE 2026 | 100% 1012
MARZO 40,32% 408
FEBRERO | 32.61% 330 w
ENERO | 27,07% J274 ‘ '
0 200 400 600 800 1000 1200
Total | Total IV
Enero Febrero Marzo Trimestre Octubre | Noviembre @ Diciembre = Trimestre
2026 2025
w Series2 27,07% 32,61% 40,32% 100% 43,50% 30,20% 26,30% 100%
Series1 274 330 408 1012 352 245 213 810

Grafica 3. Solicitudes con atencioén inmediata
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB
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6. 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:

o | Trimestre de 2026: Los Derechos de Peticion de Interés Particular, los
Derechos de Peticion de Interés General y las Solicitudes de Acceso a la
Informacion representaron el 88,1 % del total de solicitudes recibidas durante el

periodo.

o IV 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 82,1 % del total de solicitudes registradas.

Las tipologias con menor representacién fueron:

v cll 83 o 6805
Teléfiono: 437 7060
e Job govi o
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o | Trimestre de 2026: Solicitud de Copia, Felicitacion, Sugerencia, Consulta,
Queja, Reclamo y Denuncia por Actos de Corrupcién, las cuales en conjunto

sumaron un 11,9%.

. IV Trimestre de 2025: Solicitud de Copia, Felicitacion, Sugerencia, Consulta,
Queja, Reclamo y Denuncia por Actos de Corrupcién, las cuales en conjunto

representaron el 17,9 % del total de peticiones.
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Tipo de Solicitud | TRIMESTRE 2026 % | TRIMESTRE 2026 IV TRIMESTRE 2025 % IV TRIMESTRE 2025

Consulta 24 2,37% 32 3,95%
Decrecho de Peticién 1.G 309 30,50% 227, 28,02%
Denuncia por Actos de Corrupcion 6 0,59% 2 0,25%
Drechos de Peticién |.P 310 30,60% 291 35,93%
Felicitacion 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 Informacién 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%

Tabla 2. Requerimientos por tipo o modalidad de peticion comparativo trimestral Fuente: Elaborado por Atencién a la
Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD Sistema “Bogota Te Escucha”
El analisis comparativo de la gestidon de peticiones en el sistema “Bogota Te Escucha”
entre el | Trimestre de 2026 y el IV Trimestre de 2025 muestra un aumento en la
concentracion de las principales tipologias. En el | Trimestre de 2026, los Derechos de
Peticion de Interés Particular, de Interés General y las Solicitudes de Acceso a la

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

En contraste, las demas tipologias disminuyeron su participacion, pasando de 17,9 % a
11,9 %, lo que indica que la mayoria de las solicitudes se concentré en los tipos

principales

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

Durante el | Trimestre de 2026, se identifica que los 5 subtemas mas recurrentes fueron:

« Afectaciones por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento

* Atencién y Servicio a la Ciudadania

» Coberturas Vegetales (arborizacion y jardineria en espacio publico)

« Sistema de Informacion para la Gestion del Arbolado Urbano (SIGAU)

* Temas Administrativos y Financieros:

Teléfiono: 437 7060
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Comparativo Trimestral Subtemas

EDUCACION AMBIENTALY PARTICIPACION

TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS

SISTEMA DE INFORMACION PARA LA GESTION DEL

ARBOLADO URBANO (SIGAU)

COBERTURAS VEGETALES

ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADANIA

AFECTACIONES POR PLANTACION, TALA, PODA, BLOQUEO

Y MANTENIMIENTO

Afectaciones por
plantacion, tala,
poda, bloqueo y
mantenimiento

m Total IV Trimestre 2025 414
Total | Trimestre 2026 364

u Total IV Trimestre 2025

Atencion y Servicio

Coberturas

a la Ciudadania Vegetales
240 133
218 88

Total | Trimestre 2026

BOGOT/\

Grafica 4. Comparativo trimestral subtemas PQRSD

Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB

450
Sistema de
informacion para Temas Educacion
la gestidn del Administrativos y Ambiental y
arbolado urbano Financieros Participacién
(SIGAU)
43 38 33
S 26 45

PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO

COMPARATIVO TRIMESTRAL
AT | Trimestre % | Trimestre [ IV Trimestre | % IV Trimestre
2026 2026 2025 2025
Oficina de Arborizacién urbana 251 43,58% 614 63,50%
Subdireccion Técnica Operativa 186 32,29% 188 19,44%
Secretaria General 20 3,47% 77 7,96%
Subdireccién Educativa y Cultural 74 12,85% 44 4,55%
Oficina Juridica 6 1,04% 19 1,96%
Subdireccion Cientifica 6 1,04% 0,83%
Defensor del Ciudadano 0 0,00% 1 0,10%
Oficina de Atencion al Ciudadano 32 5,56% 14 1,45%
Oficina de Control Interno 0 0,00% 2 0,21%
Oficina Asesora de Planeacion 1 0,17% 0 0,00%
Total general 576 100,00% 967 100,00%

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 | y IV trimestre de 2026-2025

respecto a las dependencias con mayor participacioén en el tramite de PQRSD:

| Trimestre — 2026
° Oficina de Arborizacion Urbana con un 43,58%

o Subdireccion Técnica Operativa con un 32,29%

IV Trimestre — 2025
° Oficina de Arborizacion Urbana con un 63,50%

o Subdireccion Educativa y Cultural con un 19,44%

En este sentido, para el | Trimestre de 2026 se evidencia una disminucion en la
participacion de la Oficina de Arborizacién Urbana, mientras que la Subdireccion Técnica
Operativa presenta un incremento significativo, en comparacion con el IV Trimestre de
2025, lo que refleja una redistribucién en la concentracion de la gestion de PQRSD entre

las principales dependencias.

8. INDICADOR DE GESTION DE PQRSD TRIMESTRAL

El 100% de las peticiones tramitadas por el Jardin Botanico José Celestino Mutis durante

el primer trimestre de 2026, se finalizaron dentro de los términos de la Ley 1755 de 2015.

Teléfiono: 437 7060
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Indicador Trimestral Gestion PQRSD Finalizadas

1000
800
600
400

200

| TRIMESTRE 2026 IV TRIMESTRE 2026
m Total Finalizadas 576 967

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

9. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO
TRIMESTRAL

Durante el | Trimestre de 2026, se reportaron 216 traslados por competencia, cifra que
representa una disminucion del 32,92 % frente a los 322 traslados registrados en el IV

Trimestre de 2025, gestionados por el Jardin Botanico de Bogota.

Se observa una variacién en el comportamiento de los Traslados por Competencia
durante el | Trimestre de 2026 y el IV Trimestre de 2025, respecto a las entidades con

mayor participacion:

| Trimestre — 2026

* Secretaria de Ambiente, con 50,00 % (108 traslados)
* UAESP, con 43,06 % (93 traslados)

v cll 83 o 6805
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IV Trimestre — 2025

* Secretaria de Ambiente, con 51,24 % (165 traslados)

* UAESP, con 44,20 % (142 traslados)

BOGOT/\

Traslado por Competencia I Trimestre 2026 IV Trimestre 2025
Secretaria de Ambiente 108 165
UAESP 93 142
Secretaria de Gobierno 9 7
Acueducto - EAAB - ESP 2
Secretaria de Integracién Social 1 1
Subred Integrada de Servicios de Salud
Norte E.S.E 0 1
Departamento Administrativo de la
Defensoria del Espacio Publico - DADEP 0 1
Instituto Distrital de Protecciony
Bienestar Animal - IDPYBA 0 1
Instituto Distrital de Recreaciony
Deporte- IDRD 1 1
ENEL Colombia ESP 1 1
Secretaria de Salud 0]
Instituto de Desarrollo Urbano IDU 2 0
Unidad Administrativa Especial de
Rehabilitacién y Mantenimiento Vial
UAERMV: 1 0
Total 216 322

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

10.CAUSA DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS COMPARATIVO
TRIMESTRALES

En el | Trimestre de 2026, en comparacion 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 disminucién del

53,19 % y las sugerencias una reduccion del 28,57 %.
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Este comportamiento evidencia una disminucion en las modalidades de reclamos y
sugerencias, asi como un leve aumento en la participacion de las quejas durante el

periodo analizado.

50
40
30
20
10

0

QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
Queja Redamo Sugerencia

@ | Trimestre 2026 37 22 15
WV Trimestre 2025 33 47 21

@ | Trimestre 2026 ~ WV Trimestre 2025

Gréfica 6. Comparativo trimestral por quejas, reclamos, sugerencias |1V Trimestre -2025
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota Te Escucha

o Modalidad de Queja’: Se evidencid un incremento del 12,12 %,
equivalente a 4 quejas adicionales. En el | Trimestre de 2026 se registraron 37

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

' 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”
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o Modalidad de Reclamo?, se presentd una disminucion del 53,19 %,
con 25 reclamos menos. En el | Trimestre de 2026 se registraron 22 reclamos, en

comparacion con los 47 del IV Trimestre de 2025.

o Modalidad de Sugerencia®: se observo una disminucion del 28,57
%, equivalente a 6 sugerencias menos. En el | Trimestre de 2026 se recibieron 15

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

Causa de Queja, Reclamos y Sugerencias por Subtemas | Trimestre 2026

Quejas Reclamos Sugerencias
Afectaciones por plantacidn, tala, poda, |Afectaciones por plantacién, tala, L, . . ,
L . Atencién y servicio a la ciudadania
bloqueo y mantenimiento poda, bloqueo y mantenimiento
., .. . , ., . . , Afectaciones por plantacion, tala,
Atencidn y servicio a la ciudadania Atencidn y servicio a la ciudadania

poda, bloqueo y mantenimiento

Sistema de informacién para la gestién |Manejo integral del arbolado

Educacidon ambiental y participacion
del arbolado urbano (SIGAU) antiguo urbano en espacio publico v 2

Fallas tecnoldgicas de red y

Temas administrativos y financieros Cursos y talleres .
conectividad

Manejo integral del arbolado antiguo

. o Servicio de taquilla Infraestructura e instalaciones
urbano en espacio publico

Servicio de taquilla Coberturas vegetales
Infraestructura e instalaciones

Recorridos guiados y ecotalleres

Tabla 5. Causa de Quejas, Reclamos, Sugerencias Trimestre | -2026
Fuente: Elaborado por Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD Sistema
“Bogota Te Escucha”

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, opinién, aporte o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad”

Ao ol 63 6885
Teléfiono: 437 7060
v b gosco
Codgo Posial 1110M

16



JARDIN

9 | o BOGOT/\

DE BOGOTA DC.

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

Comparativo Trimestral Cumplimiento Calidad en las Respuestas

Manejo del Sistema “Bogota Te... 836 2 758 ___1b
Oportunidad 812 iz 7es 3
Coherencia 838 o 761 @
Claridad 838 a 767 31
Calidez 838 o 78 0O
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Manejo del
Calidez Claridad Coherencia Oportunidad . 5|5ter|:1a
Bogota Te
Escucha”
I Trimestre 2026 — Cumple (casos) 838 838 838 812 836
| Trimestre 2026 —No cumple (casos) 0 o] [+] 13 2
m |V Trimestre 2025 — Cumple (casos) 768 767 761 765 758
|V Trimestre 2025 — No cumple (casos) 0 1 7 3 10
| Trimestre 2026 — Cumple (casos) m | Trimestre 2026 —No cumple (casos)
™ |V Trimestre 2025 — Cumple (casos) m IV Trimestre 2025 — No cumple (casos)

Gréfica 7. Peticiones evaluadas por mes comparativo | Trimestre 2026 y IV 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

En el comparativo trimestral, se observa que para el | trimestre de la vigencia 2026
(enero—marzo) se evaluaron 838 PQRSD, evidenciando un cumplimiento del 100 % en
los criterios de Calidez, Claridad y Coherencia. Asi 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 “Bogota

Te Escucha”.

En comparacion, para el IV trimestre de 2025 (octubre—diciembre), se evaluaron 768
PQRSD, evidenciando un cumplimiento del 100 % en los criterios de Calidez, Claridad y

v ol 83 & 6808
Tebdfana: 437 7060
e bib o oo
Cadiga Postat 11101
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Coherencia. Asi 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 disminucion en el criterio de Oportunidad en el | trimestre de 2026,
y una mejora en el Manejo del Sistema, lo que evidencia oportunidades de mejora

focalizadas principalmente en la gestion de tiempos de respuesta

12.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
Percepcién Ciudadana, cuyo resultado se muestra en la tabla No. 6, correspondiente al

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

Encuestas con i Total
. Calificacidn Encuestas Total S l’r.nrnerlivu
= item Aspectos evaluados Mo Sabe) Calificacidnpor
Encusestas Con
1) 2] 3 4 5 Mo - Aspecto
calificaciéin
Besponde
1 Lonoomienta del tema Glojof1] 15 [i] 16 16 4.94
CUADRD 2 Amahilidad v dispasicion de servion G| ol ala 16 1] i6 id 5.00
PARA 3 Tiempa de espera o alala 16 1] 16 16 5.00
INFORME Estada de la infraestructura e
4 instalacicnes il Ml I I J 16 16 4.8
Calificacidn promedio general 4.95

Tabla 1. Fuanie: Encuesta de Percepeion y Atencion a la Ciudadania Codigo SAC.PR.01.
F.02Fecha: 251032026

Tabla 6. Resultado encuesta aplicada
Fuente: Informe | Bimestre - 2026 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 a5, donde 1 es insatisfecho y 5 es totalmente satisfecho, se evidencian que:

Ao ol 63 6885
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> Para el item “Conocimiento del tema”, el promedio de calificacion fue de
4,94/5, correspondiente al 98,8 % de satisfaccion.

> En el caso de “Amabilidad y disposicion de servicio”, el promedio alcanzé
5,00/5, equivalente al 100 % de satisfaccion, siendo uno de los valores mas altos
entre los aspectos evaluados.

> Respecto a “Tiempo de espera”, el promedio registrado fue de 5,00/5, lo que
representa un 100 % de satisfaccion.

> Finalmente, el item “Estado de la infraestructura e instalaciones” obtuvo un

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

En conclusion, la calificacion promedio general de los aspectos evaluados fue de 4,96/5,

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

de satisfaccién por parte de los ciudadanos y reflejan una percepcion altamente positiva

frente a la calidad de la atencidn, la disposicién del personal, los tiempos de espera y el

estado de las instalaciones, consoliddndose como un indicador favorable de la gestion

del Jardin Botanico durante el | bimestre de 2026 (enero — febrero).

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

a su percepcion del servicio. A continuacién, se presenta la transcripcion textual de sus

respuestas:

v cll 83 o 6805
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1. Cuando entre al tropicario, especifica en la seccion de plantas utiles, note
que tienen un arbol de café. Desafortunadamente esta lleno de plagas, seco y
no se ve que se le haya realizado algun tratamiento.

2. Excelente

3. Buen servicio

4. Informacion detallada
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Informacién completa
Informacion completa

Gracias por resolver todas las dudas

© N o o

No informa

9. Muy clara y oportuna la informacion
10.Agil 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 | trimestre de 2026, se evidencio un incremento del 21,76 % en
la recepcion 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 atencién al ciudadano del Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis”.
Durante este periodo, enero fue el mes mas representativo con 947 registros
(38,10 %), seguido de marzo con 886 y febrero con 652 solicitudes. En cuanto a
la atencion inmediata, enero registré 673 solicitudes, marzo 478 y febrero 322,
evidenciando una capacidad de respuesta sostenida pese a las variaciones

mensuales.
o En relacién con la gestion de PQRSD a través del sistema “Bogota Te

Escucha”, durante el | 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 distribucion mensual muestra una mayor concentracion en
marzo (40,32 %), seguido de febrero (32,61 %) y enero (27,07 %), evidenciando

un crecimiento progresivo en el uso del sistema.

o En el analisis por tipo de peticién, los Derechos de Peticion de Interés
Particular, de Interés General y las Solicitudes de Acceso a la Informacién
representaron el 88,1 % del total de solicitudes en el | trimestre de 2026, superando
el 82,1 % del IV trimestre de 2025. Por su parte, las demas tipologias disminuyeron
su participacion al 11,9 %, evidenciando una mayor concentracion en las tipologias

principales.

o Durante el | trimestre de 2026, los cinco subtemas mas recurrentes fueron:
Afectaciones por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento; Atencion y
Servicio a la Ciudadania; Coberturas Vegetales; Sistema de Informacién para la
Gestidn del Arbolado Urbano (SIGAU); y Temas Administrativos y Financieros. En
cuanto a la gestion por dependencias, se evidencié una disminucion en la
participacion de la Oficina de Arborizacion Urbana (43,58 %) y un incremento
significativo de la Subdireccion Técnica Operativa (32,29 %), reflejando una

redistribucién en la gestion de PQRSD frente al trimestre anterior.

o En cuanto a los traslados por competencia, durante el | trimestre de 2026
se registraron 216 traslados, lo que representa una disminucion del 32,92 % frente
a los 322 del IV trimestre de 2025. Las entidades con mayor participacion fueron
la Secretaria de Ambiente (50,00 %) y la UAESP (43,06 %), manteniendo su

predominio, aunque con menor volumen de traslados.
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o Respecto a la gestidn por modalidad, se evidencio un incremento del 12,12
% en las quejas, pasando de 33 a 37 registros; una disminucién del 53,19 % en
los reclamos, de 47 a 22; y una reduccién del 28,57 % en las sugerencias, de 21
a 15, reflejando una mayor concentracién en la modalidad de queja y una

reduccion en las demas modalidades.

o En el seguimiento al cumplimiento de los criterios de calidad, durante el |
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 “Bogota Te Escucha”. Estos resultados reflejan un alto
nivel de cumplimiento, con oportunidades de mejora puntuales en los tiempos de

respuesta.

o Finalmente, la calificacién promedio general de la encuesta de satisfaccion
ciudadana fue de 4,96/5, equivalente al 99,2 % de satisfaccién, evidenciando un
muy alto nivel de satisfaccién y una percepcion altamente positiva frente a la
calidad de la atencion, la disposicion del personal, los tiempos de espera y el

estado de las instalaciones durante el | bimestre de 2026 (enero — febrero).
14. 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”.
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e Fortalecer los controles operativos del sistema “Bogota Te Escucha’,

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

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

criterios de Oportunidad y Manejo del Sistema

e Mantener la calidad del servicio, reforzando la atencién amable, la

respuesta oportuna y la claridad en la informacion suministrada
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