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1. PRESENTACIÓN 

 

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

Botánico de Bogotá “José Celestino Mutis”, y en cumplimiento de las disposiciones 

normativas que establecen la presentación periódica de informes sobre las quejas y 

reclamos, así como de las principales recomendaciones y sugerencias formuladas por la 

ciudadanía, presenta al Comité Directivo el informe correspondiente al segundo trimestre 

de la vigencia 2026. 

 

Este informe tiene como propósito suministrar información que permita identificar 

oportunidades de mejora en la gestión institucional, fortalecer la calidad de los servicios 

prestados y promover la adopción de acciones orientadas al mejoramiento continuo de 

la atención y la satisfacción de la ciudadanía. 

 

➢ OBJETIVO  

 

Presentar a la Alta Dirección el análisis de las causas que originaron las quejas y los 

reclamos, así como las sugerencias formuladas por la ciudadanía durante el segundo 

trimestre de 2026, con el propósito de aportar información para la toma de decisiones, el 

fortalecimiento de la gestión institucional y la implementación de acciones de mejora 

continua.  

 

➢ ALCANCE 

 

El presente informe comprende el análisis de las causas que dieron origen a las quejas, 

reclamos y sugerencias gestionadas por el Jardín Botánico de Bogotá “José Celestino 

Mutis” durante el período comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2026, 
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incluyendo su comportamiento, principales tendencias y oportunidades de mejora 

identificadas. 

 

➢ MARCO LEGAL  

 

El presente informe se elabora en cumplimiento de lo dispuesto en el artículo 54 de la 

Ley 190 de 1995, el cual establece la obligación de las entidades públicas de adoptar 

mecanismos que permitan conocer y analizar las quejas y reclamos formulados por la 

ciudadanía, así como presentar informes periódicos sobre las principales causas de 

inconformidad y las recomendaciones orientadas al mejoramiento del servicio. 

 

Así mismo, se fundamenta en lo previsto en el artículo 7 del Decreto 2232 de 1995, 

mediante el cual se reglamenta el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley 

190 de 1995 en relación con la recepción, trámite, análisis y seguimiento de las quejas y 

reclamos. 

 

De igual forma, el informe atiende las disposiciones de la Ley 1437 de 2011 –Código de 

Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo–, modificada por la Ley 

1755 de 2015, que regula el derecho fundamental de petición y el trámite de las distintas 

modalidades de solicitudes presentadas por los ciudadanos; la Ley 1712 de 2014, sobre 

transparencia y acceso a la información pública; y las demás normas que regulan la 

atención a la ciudadanía, la gestión de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 

denuncias, así como los lineamientos distritales aplicables en materia de servicio a la 

ciudadanía. 
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2. ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA COMPARATIVO TRIMESTRAL  

 

En el comparativo trimestral se evidencia un incremento del 23,14 % en la recepción de 

solicitudes ciudadanas frente al trimestre anterior, al pasar de 2.485 registros en el I 

trimestre de 2026 a 3.060 en el II trimestre de 2026. 

 

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

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

de los canales de interacción por parte de la ciudadanía, lo que evidencia una mayor 

participación ciudadana y un incremento en la gestión de las PQRSD por parte de la 

Entidad.  

 

 

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 II 

trimestre de la vigencia 2026, el mes de mayo fue el más representativo, con 1.194 

registros, lo que equivale al 39,02 % del total trimestral. En comparación con abril (824 

solicitudes) y junio (1.042 solicitudes), se evidencia que mayo presenta un incremento del 

44,90 % frente a abril y del 14,59 % frente a junio, mientras que junio registra una 

disminución del 12,73 % respecto a mayo. 

 

 
Gráfica 2.  Solicitudes con atención inmediata 

Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB 

 

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

2026, el mes de mayo registró el mayor número de atenciones con 807 solicitudes, 

seguido de junio con 721 y abril con 438 solicitudes. En términos porcentuales, se 

observa un incremento del 84,25 % entre abril y mayo, y una disminución del 10,66 %  
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entre mayo y junio. Así mismo, junio presenta un incremento del 64,61 % respecto a abril, 

lo que evidencia un comportamiento favorable en la capacidad de respuesta de la Entidad 

frente a las solicitudes que requieren gestión inmediata. 

 

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

el II trimestre de 2026, el mes de mayo fue el más representativo, con 387 registros, 

seguido de abril con 386 y junio con 321 registros. Esto representa un incremento del 

0,26 % entre abril y mayo, mientras que entre mayo y junio se presenta una disminución 

del 17,05 %. Así mismo, junio registra una disminución del 16,84% respecto a abril, lo 

que refleja una reducción en el número de solicitudes registradas en el sistema durante 

el último mes del trimestre. 

 

4. ATENCIÓN GENERAL DE SOLICITUDES POR CANAL DE 

INTERACCIÓN COMPARATIVO TRIMESTRAL 

 

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

del 23,51 % en el total de interacciones ciudadanas, al pasar de 2.484 a 3.068 registros. 

Este comportamiento refleja un aumento en la demanda de los servicios de atención 

prestados por el Jardín Botánico de Bogotá “José Celestino Mutis”, así como una mayor 

utilización de los canales dispuestos para la atención y orientación de la ciudadanía. 

 

En cuanto al comportamiento por canal, WhatsApp registró el mayor crecimiento, al pasar 

de 389 a 1.048 interacciones, lo que representa un incremento del 169,41%, 

consolidándose como el principal medio de contacto utilizado por la ciudadanía durante 

el trimestre. De igual forma, el canal Presencial presentó un aumento del 310,39 %, al 

pasar de 77 a 316 atenciones, evidenciando una mayor afluencia de usuarios a los puntos 

de atención de la Entidad. Asimismo, los canales Buzón y Web registraron incrementos 
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del 192,86 % y 39,41 %, respectivamente, mientras que el canal Celular presentó un 

crecimiento moderado del 11,30 %. 

 

Por su parte, los canales Teléfono, E-mail y Ventanilla de Correspondencia registraron 

disminuciones del 28,69 %, 38,92 % y 16,67 %, respectivamente, lo que evidencia una 

redistribución en las preferencias de la ciudadanía hacia canales de atención más ágiles, 

especialmente aquellos de carácter digital. En cuanto a Redes Sociales, durante el II 

trimestre se registraron dos (2) interacciones, frente a ninguna reportada en el trimestre 

anterior. 

 

En conjunto, los canales WhatsApp, Teléfono, E-mail y Web concentraron el 77,22 % del 

total de interacciones registradas durante el II trimestre de 2026, ratificando que estos 

continúan siendo los principales medios de comunicación entre la ciudadanía y la Entidad. 

 

CANAL  
II TRIMESTRE 

2026 

% II TRIMESTRE 
2026 

I TRIMESTRE 
2026 

% I TRIMESTRE 
2026 

TELÉFONO  527 17,18% 739 29,75% 

E-MAIL 419 13,66% 686 27,62% 

CELULAR 325 10,59% 292 11,76% 

WHATSAAP 1048 34,16% 389 15,66% 

PRESENCIAL  316 10,30% 77 3,10% 

BUZÓN  41 1,34% 14 0,56% 

WEB 375 12,22% 269 10,83% 

VENTANILLA DE CORRESPONDENCIA  15 0,49% 18 0,72% 

REDES SOCIALES 2 0,07% 0 0,00% 

TOTAL 3068 100,00% 2484 100,00% 
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 
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5. MODALIDAD DE LAS PETICIONES INGRESADAS EN EL SISTEMA 
“BOGOTÁ TE ESCUCHA” COMPARATIVO TRIMESTRAL 

 
 

Durante el II trimestre de 2026, el Jardín Botánico de Bogotá “José Celestino Mutis” 

gestionó un total de 1.094 PQRSD a través del sistema distrital “Bogotá Te Escucha”, lo 

que representa un incremento del 8,10 % frente al I trimestre de 2026, periodo en el que 

se registraron 1.012 solicitudes. 

 

Al analizar la distribución mensual, se observa que en el II trimestre de 2026 el mes de 

mayo concentró el mayor porcentaje de registros con 35,37 % (387 solicitudes), seguido 

de abril con 35,28 % (386 solicitudes) y junio con 29,34 % (321 solicitudes). En contraste, 

durante el I trimestre de 2026, el mes de marzo presentó la mayor participación con 

40,32%, seguido de febrero con 32,61 % y enero con 27,07 %. 

 

Este comportamiento evidencia un incremento en el volumen de solicitudes registradas 

en el sistema “Bogotá Te Escucha”, acompañado de una distribución más homogénea 

durante el II trimestre de 2026, en la que los meses de abril y mayo registraron 

participaciones prácticamente equivalentes. Lo anterior refleja el uso sostenido de este 

sistema como uno de los principales mecanismos para la radicación y gestión de las 

PQRSD, así como la continuidad en la interacción de la ciudadanía con la Entidad a 

través de los canales digitales habilitados. 
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Gráfica 3.  Solicitudes con atención inmediata 
Fuente: Informe mensual de PQRSD – JBB 

 
 

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: 

 

• II Trimestre de 2026: Los Derechos de Petición de Interés General, los Derechos 

de Petición de Interés Particular y las Solicitudes de Acceso a la Información 

representaron el 81,36 % del total de solicitudes recibidas durante el periodo. 

 

• 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 88,05 % del total de solicitudes recibidas durante el periodo. 
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Las tipologías con menor representación fueron: 

 

• II Trimestre de 2026: Solicitud de Copia, Denuncia por Actos de Corrupción, 

Sugerencia, Felicitación, Consulta, Reclamo y Queja, las cuales en conjunto 

representaron el 18,64 % del total de solicitudes. 

 

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

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

representaron el 11,95 % del total de solicitudes. 

 

Análisis: Aunque los Derechos de Petición de Interés General, los Derechos de Petición 

de Interés Particular y las Solicitudes de Acceso a la Información continúan siendo las 

tipologías predominantes durante ambos trimestres, en el II trimestre de 2026 se 

evidencia un incremento significativo en la participación de las Quejas (11,62 % frente al 

3,65 % del trimestre anterior), lo que explica el aumento de la participación de las 

tipologías de menor frecuencia del 11,95 % al 18,64 %. Este comportamiento sugiere la 

necesidad de analizar las causas que originaron dicho incremento, con el fin de fortalecer 

las acciones de mejora en la prestación del servicio y en la atención a la ciudadanía. 

 
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” 

 

 

Tipo de Solicitud II TRIMESTRE 2026 % II TRIMESTRE 2026 I TRIMESTRE 2026 % I  TRIMESTRE 2026

Consulta 15 1,44% 24 2,37%

Decrecho de Petición  I.G 353 33,91% 309 30,50%

Denuncia por Actos de Corrupción 6 0,58% 6 0,59%

Drechos de Petición I.P 286 27,47% 310 30,60%

Felicitación 12 1,15% 15 1,48%

Queja 121 11,62% 37 3,65%

Reclamo 32 3,07% 22 2,17%

Solicitudes de Acceso a la Información 208 19,98% 273 26,95%

Solicitud Copia 1 0,10% 4 0,39%

Sugerencia 7 0,67% 13 1,28%

Total general 1041 100,00% 810 100,00%
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El análisis comparativo de la gestión de peticiones en el sistema “Bogotá Te Escucha” 

entre el II Trimestre de 2026 y el I Trimestre de 2026 evidencia una disminución en la 

concentración de las tipologías predominantes. Durante el II Trimestre de 2026, los 

Derechos de Petición de Interés General, los Derechos de Petición de Interés Particular 

y las Solicitudes de Acceso a la Información representaron el 81,36 % del total de 

solicitudes, frente al 88,05 % registrado en el trimestre anterior. 

 

En contraste, las demás tipologías incrementaron su participación del 11,95 % al 18,64%, 

comportamiento explicado principalmente por el aumento en el número de Quejas, cuya 

participación pasó del 3,65 % al 11,62 %. Lo anterior evidencia una mayor diversificación 

en los tipos de solicitudes registradas durante el II Trimestre de 2026, sin que ello 

modifique el predominio de los Derechos de Petición de Interés General, los Derechos 

de Petición de Interés Particular y las Solicitudes de Acceso a la Información, que 

continúan concentrando la mayor proporción de las peticiones gestionadas por la Entidad. 

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

 

Durante el II Trimestre de 2026, se identifica que los cinco (5) subtemas más recurrentes 

fueron: 

 

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

• Coberturas Vegetales (arborización y jardinería en espacio público). 

• Atención y Servicio a la Ciudadanía. 

• Temas Administrativos y Financieros. 

• Sistema de Información para la Gestión del Arbolado Urbano (SIGAU).  
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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 trimestrales 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
II Trimestre 

2026 

% II Trimestre 

2026 

I Trimestre 

2026 

% I Trimestre 2026 

Oficina de Arborización urbana 178 39,04% 251 43,58%

Subdirección Técnica Operativa 139 30,48% 186 32,29%

Secretaría General 42 9,21% 20 3,47%

Subdirección Educativa y Cultural 64 14,04% 74 12,85%

Oficina Jurídica 10 2,19% 6 1,04%

Subdirección Científica 8 1,75% 6 1,04%

Dirección 1 0,22% 0 0,00%

Oficina de Atención al Ciudadano 12 2,63% 32 5,56%

Oficina de ControlDisciplinario  Interno 1 0,22% 0 0,00%

Oficina Asesora de  Planeación 1 0,22% 1 0,17%

Total general 456 100,00% 576 100,00%
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Se observa una variación en la tendencia durante el II y I Trimestre de 2026 respecto a 

las dependencias con mayor participación en el trámite de PQRSD: 

 

II Trimestre – 2026 

 

• Oficina de Arborización Urbana con un 39,04%. 

• Subdirección Técnica Operativa con un 30,48%. 

 

I Trimestre – 2026 

 

• Oficina de Arborización Urbana con un 43,58%. 

• Subdirección Técnica Operativa con un 32,29%. 

 

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

participación de la Oficina de Arborización Urbana, al pasar del 43,58 % al 39,04 %. De 

igual manera, la Subdirección Técnica Operativa registra una leve disminución, pasando 

del 32,29 % al 30,48 %. En contraste, dependencias como la Secretaría General 

incrementaron su participación del 3,47 % al 9,21 %, mientras que la Subdirección 

Educativa y Cultural pasó del 12,85 % al 14,04 %, reflejando una distribución más 

equilibrada de la gestión de las PQRSD entre las diferentes dependencias durante el II 

Trimestre de 2026. 

8. INDICADOR DE GESTIÓN DE PQRSD TRIMESTRAL 

 
Durante el II Trimestre de 2026 se finalizaron 961 PQRSD, mientras que en el I Trimestre 

de 2026 se registraron 576 solicitudes finalizadas. Esto representa un incremento de 385 

PQRSD, equivalente a un 66,84 % frente al trimestre anterior, lo que evidencia un 

aumento significativo en la capacidad de gestión y cierre de solicitudes por parte de la  
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entidad. Este comportamiento refleja un mayor nivel de atención y respuesta a los 

requerimientos ciudadanos durante el II Trimestre de 2026. 

 

 
Gráfica 5.  Gestión de PQRSD comparativo 

Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá Te Escucha” 
 

9. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO 
TRIMESTRAL 

 
Durante el II Trimestre de 2026, se reportaron 235 traslados por competencia, cifra que 

representa un incremento del 8,80 % frente a los 216 traslados registrados en el I 

Trimestre de 2026, gestionados por el Jardín Botánico de Bogotá. 

 

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

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

mayor participación: 
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II Trimestre – 2026 

 

• Secretaría Distrital de Ambiente, con 48,94 % (115 traslados). 

• UAESP, con 41,70 % (98 traslados). 

 

I Trimestre – 2026 

 

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

• UAESP, con 43,06 % (93 traslados). 

 

En términos generales, la Secretaría Distrital de Ambiente y la UAESP continúan 

concentrando la mayor proporción de los traslados por competencia realizados por la 

entidad. No obstante, ambas registran una leve disminución en su participación 

porcentual durante el II Trimestre de 2026, pasando del 50,00 % al 48,94 % y del 43,06 

% al 41,70 %, respectivamente, lo que evidencia una distribución ligeramente más amplia 

de los traslados hacia otras entidades distritales) 

 

 

Traslado por Competencia II  Trimestre 2026 I  Trimestre 2026

Secretaría de Ambiente 115 108

UAESP 98 93

Secretaría de Gobierno 7 9

Acueducto - EAAB - ESP 2

Secretaría de Integración Social 1 1

Subred Integrada de Servicios de Salud 

Norte E.S.E 1 0

Departamento Administrativo de la 

Defensoría del Espacio Público - DADEP 4 0

Empresa Metro de Bogotá 1 0

Instituto Distrital de Recreación y 

Deporte- IDRD 0 1
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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 II Trimestre de 2026, en comparación con el I Trimestre de 2026, se observa un 

comportamiento diferenciado en las modalidades analizadas: las quejas registraron un 

incremento del 227,03 %, al pasar de 37 a 121 casos; los reclamos presentaron un 

incremento del 45,45 %, al pasar de 22 a 32 casos; mientras que las sugerencias 

registraron una disminución del 53,33 %, al pasar de 15 a 7 casos. 

 

Este comportamiento evidencia un incremento significativo en las modalidades de quejas 

y reclamos durante el II Trimestre de 2026, mientras que las sugerencias disminuyeron 

de manera importante frente al trimestre anterior, lo que refleja una mayor concentración 

de las manifestaciones ciudadanas en las dos primeras modalidades. 

 

ENEL Colombia ESP 0 1

Secretaría de Salud 1 0

Instituto de Desarrollo Urbano IDU 0 2

Secretaria General 1 0

Secretaría de Educación del Distrito 1 0

Unidad Administrativa Especial de 

Rehabilitación y Mantenimiento Vial 

UAERMV: 0 1

 Secretaría Distrital de Seguridad, 

Convivencia y Justicia 2 0

 Instituto 

para la Economía Social – IPES 1 0

Total 235 216
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Gráfica 6. Comparativo trimestral por quejas, reclamos, sugerencias I Trimestre -2026  

Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogotá Te Escucha 

 

• Modalidad de Queja1: Se evidenció un incremento del 227,03%, 

equivalente a 84 quejas adicionales. En el II Trimestre de 2026 se registraron 121 

quejas, frente a las 37 reportadas en el I Trimestre de 2026. 

 

• Modalidad de Reclamo2, Se presentó un incremento del 45,45%, 

equivalente a 10 reclamos adicionales. En el II Trimestre de 2026 se registraron 

32 reclamos, en comparación con los 22 del I Trimestre de 2026.  

 

• Modalidad de Sugerencia3: Se observó una disminución del 

53,33%, equivalente a 8 sugerencias menos. En el II Trimestre de 2026 se 

recibieron 7 sugerencias, frente a las 15 registradas en el I Trimestre de 2026. 

 
1  Definición de Queja en el sistema “Bogotá Te Escucha” “Es la manifestación de protesta, censura, descontento o inconformidad 
que formula una persona en relación con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores públicos en desarrollo de 
sus funciones” 

2 Definición de Reclamo en el sistema “Bogotá Te Escucha” “Manifestación de inconformidad, referente a la prestación indebida de 

un servicio o a la falta de atención de una solicitud 

3 Definición de Reclamo en el sistema “Bogotá Te Escucha” “Manifestación de una idea, opinión, aporte o propuesta para mejorar el 

servicio o la gestión de la entidad” 
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Tabla 5. Causa de Quejas, Reclamos, Sugerencias Trimestre II -2026 

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

  

 

 

 

 

 

 

Quejas Reclamos Sugerencias 

Afectaciones por plantación, tala, poda, 

bloqueo y mantenimiento

Afectaciones por plantación, tala, 

poda, bloqueo y mantenimiento

Coberturas vegetales (arborización y 

jardinería en espacio público)

Coberturas vegetales (arborización y 

jardinería en espacio público)
Atención y servicio a la ciudadanía

Afectaciones por plantación, tala, 

poda, bloqueo y mantenimiento

Sistema de información para la gestión 

del arbolado urbano (SIGAU)
Coberturas vegetales Temas administrativos y financieros

Sistema de correspondencia y radicación Educación ambiental y participación
Aprovechamiento de espacios físicos 

del Jardín Botánico

Atención y servicio a la ciudadanía Temas administrativos y financieros

Ciencia, tecnología e innovación

Aprovechamiento de espacios físicos del 

Jardín Botánico

Incumplimiento de los deberes, abuso de 

las funciones y extralimitación de las 

funciones

Cursos y talleres

Temas administrativos y financieros

Análisis de paisajes mediante sistema de 

información geográfica

Centro de documentación y radicación

Asesoría en diseño paisajístico de 

arborización y jardinería urbana

Recorridos guiados y ecotalleres

Agenda cultural visual

Causa de Queja, Reclamos y Sugerencias por Subtemas II 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 II Trimestre 2026 y I Trimestre de 2026 
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 II Trimestre de la vigencia 2026 

(abril–junio) se evaluaron 961 PQRSD, evidenciando un cumplimiento del 100% en los 

criterios de Calidez, Claridad y Coherencia. Así mismo, 931 respuestas, equivalentes al 

96,88%, cumplieron con el criterio de Oportunidad, mientras que 927 respuestas, 

correspondientes al 96,46%, cumplieron con el adecuado Manejo del Sistema “Bogotá 

Te Escucha”. 
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En comparación, para el I Trimestre de 2026 (enero–marzo) se evaluaron 838 PQRSD, 

evidenciando un cumplimiento del 100% en los criterios de Calidez, Claridad y 

Coherencia. Así mismo, 812 respuestas (96,90%) cumplieron con el criterio de 

Oportunidad, mientras que 836 respuestas (99,76 %) cumplieron con el adecuado Manejo 

del Sistema “Bogotá Te Escucha”. 

 

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

periodos, manteniéndose el 100% de cumplimiento en los criterios de Calidez, Claridad y 

Coherencia. El criterio de Oportunidad se mantuvo estable, con una variación mínima 

entre trimestres (96,90% en el I Trimestre y 96,88% en el II Trimestre). Por su parte, el 

Manejo del Sistema “Bogotá Te Escucha” presentó una disminución al pasar de 99,76 % 

a 96,46%, lo que evidencia la necesidad de fortalecer las acciones orientadas al 

adecuado registro y gestión de las solicitudes en la plataforma, con el fin de mantener los 

estándares de calidad en la atención a la ciudadanía. 

 
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 II bimestre (marzo - abril) de la vigencia 2026. 

Tabla 6. Resultado encuesta aplicada 
Fuente: Informe II Bimestre - 2026 Encuesta De Percepción Y Satisfacción 

Atención A La Ciudadanía 

 CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN CIUDADANA II BIMESTRE DE 2026 

 

- ------- > 

 

Ítem 

 

Aspectos evaluados 

Encuestas con 
Calificación 

# 
Encuestas 
No Sabe/ 

No 
Responde 

 
Total 

Encuestas 

Total 
Encuestas 

con 
calificación 

 

Promedio 
Calificación 
por Aspecto 

 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 

 
CUADRO 

PARA 
INFORME 

1 Conocimiento del tema 0 1 1  33 0 35 35 4.86 

2 Amabilidad y disposición de servicio 0 0 0 0 35 0 35 35 5,00 

3 Tiempo de espera 0 0 0 1 34 0 35 35 4,97 

4 
Estado de la infraestructura 
e instalaciones 0 0 0 0 35 0 35 35 5,00 

 Calificación promedio general 4.96 
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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:  

 

➢ Para el ítem “Conocimiento del tema”, el promedio de calificación fue de 4,86/5, 

correspondiente al 97,2 % 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 4,97/5, lo que 

representa un 99,4 % de satisfacción. 

 

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

promedio de 5,00/5, correspondiente al 100 % de satisfacción. 

 

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

equivalente a un 99,2 % de satisfacción global. Estos resultados evidencian un alto nivel 

de satisfacción por parte de los ciudadanos y reflejan una percepción positiva frente a la 

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

condiciones de la infraestructura e instalaciones del Jardín Botánico José Celestino Mutis 

durante el II bimestre de 2026 (marzo – abril). 

 

De los 35 visitantes que diligenciaron la encuesta durante el II bimestre de 2026, se 

registraron observaciones relacionadas con la percepción frente al servicio recibido. A 

continuación, se presenta la transcripción textual de las respuestas suministradas por los 

ciudadanos: 
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1. Muy agradecida por la atención. 

2. Agradeciendo la información. 

3. Muy gentil por la información. 

4. Agradezco la información. 

5. Muchas gracias por su atención. 

6. Gracias por la atención. 

7. Muy agradecido con la información. 

8. Muy agradecido por la información. 

9. Excelente información. 

10. Muy clara la información. 

11. Buena información. 

12. Excelente amabilidad y gestión. 

13. Quedo pendiente de la respuesta del radicado que efectuaré. 

14. Falta un poquito de pintura. 

15. Espero pronta respuesta. 

 

Así mismo, varios ciudadanos registraron la opción “No responde” o no realizaron 

observaciones adicionales frente al servicio recibido. 

 

13. CONCLUSIONES 

 

• Durante el II Trimestre de 2026, se evidenció un incremento del 23,14 % en la 

recepción de solicitudes ciudadanas frente al I Trimestre de 2026, al pasar de 

2.485 a 3.060 registros, lo que refleja un aumento en la demanda de los servicios 

de atención a la ciudadanía del Jardín Botánico de Bogotá “José Celestino Mutis”. 

Durante este periodo, mayo fue el mes más representativo con 1.194 registros 

(39,02 %), seguido de junio con 1.042 y abril con 824 solicitudes. En cuanto a la   
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atención inmediata, mayo registró 807 solicitudes, seguido de junio con 721 y abril 

con 438, evidenciando un fortalecimiento en la capacidad de respuesta de la 

Entidad. 

 

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

durante el II Trimestre de 2026 se gestionaron 1.094 solicitudes, lo que representa 

un incremento del 8,10 % frente a las 1.012 registradas en el I Trimestre de 2026. 

La distribución mensual muestra una participación similar entre mayo (35,37 %) y 

abril (35,28 %), seguida de junio (29,34 %), evidenciando un comportamiento 

estable en el uso del sistema. 

 

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

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

Información representaron el 81,36 % del total de solicitudes durante el II Trimestre 

de 2026. En contraste, las demás tipologías incrementaron su participación al 

18,64 %, comportamiento explicado principalmente por el aumento en las quejas, 

lo que evidencia una mayor diversificación en las modalidades de solicitudes 

recibidas. 

 

• Durante el II Trimestre de 2026, los cinco subtemas más recurrentes fueron: 

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

Vegetales (arborización y jardinería en espacio público); Atención y Servicio a la 

Ciudadanía; Temas Administrativos y Financieros; y Sistema de Información para 

la Gestión del Arbolado Urbano (SIGAU). En cuanto a la gestión por dependencias, 

la Oficina de Arborización Urbana continuó concentrando la mayor participación 

(39,04 %), seguida por la Subdirección Técnica Operativa (30,48 %), 

observándose además un incremento en la participación de la Secretaría General 
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y de la Subdirección Educativa y Cultural, lo que refleja una distribución más 

equilibrada de la gestión de las PQRSD. 

 

• En cuanto a los traslados por competencia, durante el II Trimestre de 2026 se 

registraron 235 traslados, lo que representa un incremento del 8,80 % frente a los 

216 del trimestre anterior. La Secretaría Distrital de Ambiente (48,94 %) y la 

UAESP (41,70 %) continuaron concentrando la mayor proporción de los traslados, 

aunque con una ligera disminución en su participación porcentual, evidenciando 

una mayor distribución de los traslados hacia otras entidades distritales. 

 

• Respecto a la gestión por modalidad, las quejas registraron un incremento del 

227,03 %, al pasar de 37 a 121 registros; los reclamos aumentaron un 45,45 %, 

pasando de 22 a 32; mientras que las sugerencias disminuyeron un 53,33 %, al 

pasar de 15 a 7 registros. Este comportamiento evidencia un incremento 

importante en las manifestaciones de inconformidad presentadas por la 

ciudadanía durante el trimestre. 

 

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

de 2026 se evaluaron 961 PQRSD, evidenciándose un cumplimiento del 100 % en 

los criterios de Calidez, Claridad y Coherencia, del 96,88 % en Oportunidad y del 

96,46 % en Manejo del Sistema “Bogotá Te Escucha”. Si bien se mantienen altos 

niveles de cumplimiento, se identifican oportunidades de mejora en la oportunidad 

de las respuestas y en el adecuado registro y gestión de las solicitudes en la 

plataforma distrital. 

 

• Finalmente, la Encuesta de Satisfacción y Percepción Ciudadana, correspondiente 

al II bimestre de 2026 (marzo–abril), registró una calificación promedio general de  
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4,96/5, equivalente al 99,2 % de satisfacción, reflejando una percepción altamente 

positiva por parte de la ciudadanía frente a la calidad de la atención, la amabilidad 

del personal, los tiempos de espera y las condiciones de la infraestructura e 

instalaciones del Jardín Botánico de Bogotá “José Celestino Mutis”. 

 
 

14. RECOMENDACIONES 

 

• Mantener el cumplimiento del 100% en los criterios de Calidez, Claridad y 

Coherencia, fortaleciendo las buenas prácticas en la elaboración de las respuestas 

y la atención brindada a la ciudadanía. 

 

• Implementar acciones de mejora orientadas a incrementar el cumplimiento de los 

criterios de Oportunidad y Manejo del Sistema “Bogotá Te Escucha”, mediante el 

fortalecimiento de los controles sobre el registro, gestión, trazabilidad y cierre 

oportuno de las PQRSD, con el propósito de alcanzar un indicador de 

cumplimiento del 100%. 

 

• Las dependencias responsables de la atención de PQRSD deberán atender de 

manera prioritaria las alertas y requerimientos emitidos por el área de Servicio a la 

Ciudadanía, adoptando oportunamente las acciones necesarias para garantizar el 

cumplimiento de los términos legales y el adecuado cierre de las peticiones en el 

Sistema "Bogotá Te Escucha".  

 

• El área de Servicio a la Ciudadanía continuará realizando el monitoreo y las alertas 

preventivas sobre las peticiones próximas a vencer y las inconsistencias 

detectadas en el Sistema "Bogotá Te Escucha", dejando evidencia de las  
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comunicaciones efectuadas y de las gestiones realizadas con las dependencias 

responsables. Los directivos y jefes de las dependencias responsables deberán 

fortalecer los mecanismos internos de control y supervisión sobre la gestión de las 

PQRSD, verificando el cumplimiento de los términos legales y la correcta 

finalización de las peticiones antes de su cierre en la plataforma.  

 

• Cuando se evidencie la reiteración de incumplimientos por una misma 

dependencia durante períodos consecutivos, la Secretaría General podrá 

convocar mesas de seguimiento con los responsables del proceso, con el fin de 

analizar las causas, definir compromisos y verificar su cumplimiento en los 

informes posteriores 

 

• La Secretaría General solicitará a los líderes de las dependencias que presenten 

incumplimientos la adopción de acciones de mejora, haciendo seguimiento a los 

compromisos adquiridos cuando persistan situaciones reiteradas de 

extemporaneidad o deficiencias en el manejo del sistema. 

 

• Mantener y fortalecer las estrategias de atención a la ciudadanía que han permitido 

alcanzar un 99,2 % de satisfacción global, promoviendo la amabilidad en el 

servicio, la claridad de la información suministrada, la oportunidad en las 

respuestas y el adecuado mantenimiento de la infraestructura e instalaciones del 

Jardín Botánico. 

 

• Continuar realizando el seguimiento periódico a los indicadores de gestión de 

PQRSD y a las encuestas de satisfacción ciudadana, con el fin de identificar 

oportunidades de mejora, evaluar la efectividad de las acciones implementadas y 

fortalecer el proceso de mejoramiento continuo del servicio prestado.. 
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