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1. PRESENTACION

La Secretaria General, a través del proceso de Servicio a la Ciudadania del Jardin
Botanico de Bogota “José Celestino Mutis”, y en cumplimiento de las disposiciones
normativas que establecen la presentacion periddica de informes sobre las quejas y
reclamos, asi como de las principales recomendaciones y sugerencias formuladas por la
ciudadania, presenta al Comité Directivo el informe correspondiente al segundo trimestre

de la vigencia 2026.

Este informe tiene como propdsito suministrar informacion que permita identificar
oportunidades de mejora en la gestion institucional, fortalecer la calidad de los servicios
prestados y promover la adopcion de acciones orientadas al mejoramiento continuo de

la atencidn y la satisfaccion de la ciudadania.
> OBJETIVO

Presentar a la Alta Direccion el analisis de las causas que originaron las quejas y los
reclamos, asi como las sugerencias formuladas por la ciudadania durante el segundo
trimestre de 2026, con el propdsito de aportar informacion para la toma de decisiones, el
fortalecimiento de la gestion institucional y la implementacion de acciones de mejora

continua.
> ALCANCE

El presente informe comprende el analisis de las causas que dieron origen a las quejas,
reclamos y sugerencias gestionadas por el Jardin Botanico de Bogota “José Celestino

Mutis” durante el periodo 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 articulo 54 de la
Ley 190 de 1995, el cual establece la obligacion de las entidades publicas de adoptar
mecanismos que permitan conocer y analizar las quejas y reclamos formulados por la
ciudadania, asi como presentar informes peridédicos sobre las principales causas de

inconformidad y las recomendaciones orientadas al mejoramiento del servicio.

Asi mismo, se fundamenta en lo previsto en el articulo 7 del Decreto 2232 de 1995,
mediante el cual se reglamenta el cumplimiento de las obligaciones derivadas de la Ley
190 de 1995 en relacion con la recepcion, tramite, analisis y seguimiento de las quejas y

reclamos.

De igual forma, el informe atiende las disposiciones de la Ley 1437 de 2011 —Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo—, modificada por la Ley
1755 de 2015, que regula el derecho fundamental de peticidn y el tramite de las distintas
modalidades de solicitudes presentadas por los ciudadanos; la Ley 1712 de 2014, sobre
transparencia y acceso a la informacion publica; y las demas normas que regulan la
atencion a la ciudadania, la gestion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias, asi como los lineamientos distritales aplicables en materia de servicio a la

ciudadania.
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2. ATENCION A LA CIUDADANIA COMPARATIVO TRIMESTRAL

En el comparativo trimestral se evidencia un incremento del 23,14 % en la recepcién de
solicitudes ciudadanas frente al trimestre anterior, al pasar de 2.485 registros en el |
trimestre de 2026 a 3.060 en el Il trimestre de 2026.

Esta variacidon refleja un aumento en la demanda de los servicios de atencién a la
ciudadania del Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis”, asi como un mayor uso
de los canales de interaccion por parte de la ciudadania, lo que evidencia una mayor

participacion ciudadana y un incremento en la gestion de las PQRSD por parte de la

Entidad.
3 L4
Indicador de Gestion PQRSD
Trimestral
3060
2485
| Trimestre 2026 Il Trimestre 2026
@ Seriesl 2485 3060
Gréfica 1. Solicitud idas comparativo por trimestre
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB
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3. ATENCION A LA CIUDADANIA COMPARATIVO MENSUAL

Del analisis de la recepciéon de solicitudes ciudadanas, se observa que, durante el Il
trimestre de la vigencia 2026, el mes de mayo fue el mas representativo, con 1.194
registros, lo que equivale al 39,02 % del total trimestral. En comparacion 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

disminucion del 12,73 % respecto a mayo.

Comparativo Mensual - Il Trimestre 2026
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B Solicitudes con gestion inmediata 438 807 721

[ registradas en el sistema "Bogota te
escucha
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386 387 321

Grafica 2. Solicitudes con atencién inmediata
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB

En cuanto a la gestion de solicitudes con atencion inmediata durante el Il trimestre de
2026, el mes de mayo registré6 el mayor numero 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 disminucién del 10,66 %
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entre mayo y junio. Asi 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 gestion inmediata.

En relacion con la gestién de PQRSD a través del sistema “Bogota te Escucha”, durante
el Il trimestre de 2026, el mes de mayo fue el mas 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 disminucion
del 17,05 %. Asi mismo, junio registra una disminucién del 16,84% respecto a abiril, lo
que refleja una reduccién en el numero de solicitudes registradas en el sistema durante

el ultimo mes del trimestre.

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

Al comparar el |l trimestre de 2026 con el | 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 atencion
prestados por el Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis”, asi como una mayor

utilizacion de los canales dispuestos para la atencién y orientacion de la ciudadania.

En cuanto al comportamiento por canal, WhatsApp registré el mayor crecimiento, al pasar
de 389 a 1.048 interacciones, lo que representa un incremento del 169,41%,
consolidandose como el principal medio de contacto utilizado por la ciudadania durante
el trimestre. De igual forma, el canal Presencial presenté un aumento del 310,39 %, al
pasar de 77 a 316 atenciones, evidenciando una mayor afluencia de usuarios a los puntos

de atencion de la Entidad. Asimismo, los canales Buzén y Web registraron incrementos
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del 192,86 % y 39,41 %, respectivamente, mientras que el canal Celular presentd 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

redistribucidn en las preferencias de la ciudadania hacia canales de atencion mas agiles,

especialmente aquellos de caracter digital. En cuanto a Redes Sociales, durante el |l

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 Il trimestre de 2026, ratificando que estos

continuan siendo los principales medios de comunicacion entre la ciudadania y la Entidad.

Il TRIMESTRE % Il TRIMESTRE | TRIMESTRE % | TRIMESTRE
CANAL 2026 2026 2026 2026
TELEFONO 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%
BUZON 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 Interaccién comparativo trimestral
Fuente: Elaborado por Atencién a la Ciudadania — Secretaria General con base en los informes mensuales de PQRSD - JBB
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5. MODALIDAD DE LAS PETICIONES INGRESADAS EN EL SISTEMA
“BOGOTA TE ESCUCHA” COMPARATIVO TRIMESTRAL

Durante el Il trimestre de 2026, el Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis”
gestiond un total de 1.094 PQRSD a través del sistema distrital “Bogota Te Escucha”, lo
que representa un incremento del 8,10 % frente al | trimestre de 2026, periodo en el que

se registraron 1.012 solicitudes.

Al analizar la distribucién mensual, se observa que en el Il trimestre de 2026 el mes de
mayo concentrdé 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 | trimestre de 2026, el mes de marzo presentd la mayor participacion 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 “Bogota Te Escucha”, acompafiado de una distribucidon mas homogénea
durante el Il trimestre de 2026, en la que los meses de abril y mayo registraron
participaciones practicamente equivalentes. Lo anterior refleja el uso sostenido de este
sistema como uno de los principales mecanismos para la radicacién y gestion de las
PQRSD, asi como la continuidad en la interaccion de la ciudadania con la Entidad a

través de los canales digitales habilitados.
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Comparativo Trimestral - Registros Por
Periodo Bogota Te Escucha

TOTAL I TRIMESTRE 2026
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TOTAL Il TRIMESTRE 2026
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Grdfica 3. Solicitudes con atencién 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:

e |l Trimestre de 2026: Los Derechos de Peticion de Interés General, los Derechos

de Peticion de Interés Particular y las Solicitudes de Acceso a la Informacién

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

e | Trimestre de 2026: Los Derechos de Peticidon de Interés Particular, los Derechos

de Peticion de Interés General y las Solicitudes de Acceso a la Informacién

representaron el 88,05 % del total de solicitudes recibidas durante el periodo.
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Las tipologias con menor representacion fueron:

BOGOT/\

e |l Trimestre de 2026: Solicitud de Copia, Denuncia por Actos de Corrupcion,

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

representaron el 18,64 % del total de solicitudes.

e | Trimestre de 2026: Solicitud de Copia, Felicitacion, Sugerencia, Consulta, Queja,

Reclamo y Denuncia por Actos de Corrupcion,

representaron el 11,95 % del total de solicitudes.

las cuales en conjunto

Analisis: Aunque los Derechos de Peticion de Interés General, los Derechos de Peticidon

de Interés Particular y las Solicitudes de Acceso a la Informacion continuan siendo las

tipologias predominantes durante ambos trimestres, en el Il trimestre de 2026 se

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

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

tipologias 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 prestacion del servicio y en la atencion a la ciudadania.

Tipo de Solicitud

1l TRIMESTRE 2026

% Il TRIMESTRE 2026

| TRIMESTRE 2026

% | TRIMESTRE 2026

Consulta

15

1,44%

24

2,37%

Decrecho de Peticién 1.G

353

33,91%

309

30,50%

Denuncia por Actos de Corrupcion

6

0,58%

6

0,59%

Drechos de Peticién I.P

286

27,47%

310

30,60%

Felicitacion

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 Informacién

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%

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”
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El analisis comparativo de la gestion de peticiones en el sistema “Bogota Te Escucha”
entre el Il Trimestre de 2026 y el | Trimestre de 2026 evidencia una disminucion en la
concentracion de las tipologias predominantes. Durante el Il Trimestre de 2026, los
Derechos de Peticion de Interés General, los Derechos de Peticion de Interés Particular
y las Solicitudes de Acceso a la Informacion representaron el 81,36 % del total de

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

En contraste, las demas tipologias incrementaron su participacion del 11,95 % al 18,64 %,
comportamiento explicado principalmente por el aumento en el numero de Quejas, cuya
participacion paso del 3,65 % al 11,62 %. Lo anterior evidencia una mayor diversificacion
en los tipos de solicitudes registradas durante el Il Trimestre de 2026, sin que ello
modifique el predominio de los Derechos de Peticion de Interés General, los Derechos
de Peticion de Interés Particular y las Solicitudes de Acceso a la Informacién, que

continuan concentrando la mayor proporcion de las peticiones gestionadas por la Entidad.

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

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

fueron:

e Afectaciones por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento.

e Coberturas Vegetales (arborizacién y jardineria en espacio publico).
e Atencion y Servicio a la Ciudadania.

e Temas Administrativos y Financieros.

e Sistema de Informacién para la Gestion del Arbolado Urbano (SIGAU).

Teléfono: 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

ATENCIONY SERVICIO A LA CIUDADANIA

AFECTACIONES POR PLANTACION, TALA, PODA, BLOQUEO
Y MANTENIMIENTO

400 450
5 Sistema de
Afectaciones por : 7 ~
o o - informacion para Temas Educacion
plantacion, tala, |Atencion y Servicio Coberturas 5 L 3 ;
. - la gestion del Administrativos y Ambiental y
poda, bloqueo y a la Ciudadania Vegetales : : AT
R himionts arbolado urbano Financieros Participacion
(SIGAU)
= Total | Trimestre 2026 364 218 88 37 26 45
Total Il Trimestre 2026 386 109 204 38 55 28
m Total | Trimestre 2026 Total Il Trimestre 2026

Grdfica 4. Comparativo trimestrales subtemas PQRSD
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB

PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO
COMPARATIVO TRIMESTRAL

B Il Trimestre | % Il Trimestre | Trimestre | % | Trimestre 2026
2026 2026 2026

Oficina de Arborizacién urbana 178 39,04% 251 43,58%
Subdireccién Técnica Operativa 139 30,48% 186 32,29%
Secretaria General 42 9,21% 20 3,47%
Subdireccion Educativa y Cultural 64 14,04% 74 12,85%
Oficina Juridica 10 2,19% 6 1,04%
Subdireccidn Cientifica 8 1,75% 6 1,04%
Direccion 1 0,22% 0 0,00%
Oficina de Atencidn al Ciudadano 12 2,63% 32 5,56%
Oficina de ControlDisciplinario Interno 1 0,22% 0 0,00%
Oficina Asesora de Planeacion 1 0,22% 1 0,17%
Total general 456 100,00% 576 100,00%

Tabla 3. Requerimientos por tipo o modalidad de peticion comparativo trimestral
Fuente: Informe mensual de PQRSD - JBB
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Se observa una variacion en la tendencia durante el Il y | Trimestre de 2026 respecto a

las dependencias con mayor participacion en el tramite de PQRSD:
Il Trimestre — 2026

e Oficina de Arborizacién Urbana con un 39,04%.

e Subdireccion Técnica Operativa con un 30,48%.
| Trimestre — 2026

e Oficina de Arborizacién Urbana con un 43,58%.

e Subdireccidon Técnica Operativa con un 32,29%.

En este sentido, para el Il Trimestre de 2026 se evidencia una disminucion en la
participacion de la Oficina de Arborizacion Urbana, al pasar del 43,58 % al 39,04 %. De
igual manera, la Subdireccion Técnica Operativa registra una leve disminucion, pasando
del 32,29 % al 30,48 %. En contraste, dependencias como la Secretaria General
incrementaron su participacion del 3,47 % al 9,21 %, mientras que la Subdireccion
Educativa y Cultural pasé del 12,85 % al 14,04 %, reflejando una distribucion mas
equilibrada de la gestion de las PQRSD entre las diferentes dependencias durante el |l
Trimestre de 2026.

8. INDICADOR DE GESTION DE PQRSD TRIMESTRAL

Durante el Il Trimestre de 2026 se finalizaron 961 PQRSD, mientras que en el | 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 gestidon y cierre de solicitudes por parte de la
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entidad. Este comportamiento refleja un mayor nivel de atencién y respuesta a los

requerimientos ciudadanos durante el Il Trimestre de 2026.

Indicador Trimestral Gestion PQRSD Finalizadas

1000
800
600
400

200

Il TRIMESTRE 2026 | TRIMESTRE 2026
M Total Finalizadas 961 576

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

9. TRASLADO DE PETICIONES POR COMPETENCIA COMPARATIVO
TRIMESTRAL

Durante el Il 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 |

Trimestre de 2026, gestionados por el Jardin Botanico de Bogota.

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

mayor participacion:
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« Secretaria Distrital de Ambiente, con 48,94 % (115 traslados).

* UAESP, con 41,70 % (98 traslados).

| Trimestre — 2026

* Secretaria Distrital de Ambiente, con 50,00 % (108 traslados).

* UAESP, con 43,06 % (93 traslados).

En términos generales, la Secretaria Distrital de Ambiente y la UAESP continuan

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

entidad. No obstante, ambas registran una leve disminucién en su participacion
porcentual durante el |l Trimestre de 2026, pasando del 50,00 % al 48,94 % y del 43,06

% al 41,70 %, respectivamente, lo que evidencia una distribucién ligeramente mas amplia

de los traslados hacia otras entidades distritales)

A cll 83 W 58-08
Tebéfona: 437 THS0
wwr it o o
Codga Postal 1110M

Traslado por Competencia Il Trimestre 2026 I Trimestre 2026
Secretaria de Ambiente 115 108
UAESP 98 93
Secretaria de Gobierno 7 9
Acueducto - EAAB - ESP
Secretaria de Integracidn Social 1 1
Subred Integrada de Servicios de Salud
Norte E.S.E 1 0
Departamento Administrativo de la
Defensoria del Espacio Publico - DADEP 0
Empresa Metro de Bogotd 1 0
Instituto Distrital de Recreaciény
Deporte- IDRD 0 1
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ENEL Colombia ESP 0 1
Secretaria de Salud 1 0
Instituto de Desarrollo Urbano IDU 0 2
Secretaria General 1 0
Secretaria de Educacion del Distrito 1 0
Unidad Administrativa Especial de

Rehabilitacién y Mantenimiento Vial

UAERMV: 0 1
Secretaria Distrital de Seguridad,

Convivenciay Justicia 2 0
Instituto

para la Economia Social — IPES 1 0
Total 235 216

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 Il Trimestre de 2026, en comparacion con el | 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 disminucién 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 Il Trimestre de 2026, mientras que las sugerencias disminuyeron

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

de las manifestaciones ciudadanas en las dos primeras modalidades.

Ao ol 63 6885
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QUEJA RECLAMO SUGERENCIA
Queja Redamo | Sugerencia
@11 Trimestre 2026 121 32 7
M| Trimestre 2026 37 2. 15

M Il Trimestre 2026 M| Trimestre 2026

Gréfica 6. Comparativo trimestral por quejas, reclamos, sugerencias | Trimestre -2026
Fuente: Consolidado trimestrales reportes “Bogota Te Escucha
. Modalidad de Queja’: Se evidencidé un incremento del 227,03%,
equivalente a 84 quejas adicionales. En el Il Trimestre de 2026 se registraron 121

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

o Modalidad de Reclamo?, Se presentd un incremento del 45,45%,
equivalente a 10 reclamos adicionales. En el Il Trimestre de 2026 se registraron

32 reclamos, en comparacion con los 22 del | Trimestre de 2026.

. Modalidad de Sugerencia®: Se observd una disminucion del
53,33%, equivalente a 8 sugerencias menos. En el Il Trimestre de 2026 se

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

' Definicion de Queja en el sistema “Bogota Te Escucha” “Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad
que formula una persona en relacién con una conducta que considera irregular de uno o varios servidores publicos en desarrollo de
sus funciones”

2 Definicion de Reclamo en el sistema “Bogota Te Escucha” “Manifestacion de inconformidad, referente a la prestacion indebida de
un servicio o a la falta de atencién de una solicitud

3 Definicién de Reclamo en el sistema “Bogota Te Escucha” “Manifestacion de una idea, opinion, aporte o propuesta para mejorar el
servicio o la gestion de la entidad”
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Causa de Queja, Reclamos y Sugerencias por Subtemas Il Trimestre 2026
Quejas Reclamos Sugerencias

Afectaciones por plantacidn, tala, poda,
bloqueo y mantenimiento

Afectaciones por plantacidn, tala,
poda, blogqueo y mantenimiento

Coberturas vegetales (arborizaciony
jardineria en espacio publico)

Coberturas vegetales (arborizacion y
jardineria en espacio publico)

Atencidn y servicio a la ciudadania

Afectaciones por plantacion, tala,
poda, bloqueo y mantenimiento

Sistema de informacidn para la gestion
del arbolado urbano (SIGAU)

Coberturas vegetales

Temas administrativos y financieros

Sistema de correspondenciay radicacion

Educacién ambiental y participacion

Aprovechamiento de espacios fisicos
del Jardin Botanico

Atencidn y servicio a la ciudadania

Temas administrativos y financieros

Ciencia, tecnologia e innovacion

Aprovechamiento de espacios fisicos del
Jardin Botanico

Incumplimiento de los deberes, abuso de
las funciones y extralimitacion de las
funciones

Cursos y talleres

Temas administrativos y financieros

Andlisis de paisajes mediante sistema de
informacidn geografica

Centro de documentacidn y radicacion

Asesoria en disefio paisajistico de
arborizacién y jardineria urbana

Recorridos guiados y ecotalleres

Agenda cultural visual

Tabla 5. Causa de Quejas, Reclamos, Sugerencias Trimestre Il -2026
Fuente: Elaborado por Atencion a la Ciudadania-Secretaria General con base en el reporte consolidado de PQRSD Sistema
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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... 927 _
Oportunidad 931 T/ I I | ]
Coherencia 961 o sw _d
Claridad 961 o ms 4
Calidez 961 T a—
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Manejo del
Sist
Calidez Claridad Coherencia Oportunidad w © erl:la
Bogota Te
Escucha”
Il Trimestre 2026 — Cumple (casos) 961 961 961 931 927
| Trimestre 2026 — No cumple (casos) 0 0 0 30 34
M | Trimestre 2026 — Cumple (casos) 838 838 838 812 836
M| Trimestre 2026 — No cumple (casos) 0 0 0 13 2
Il Trimestre 2026 — Cumple (casos) | Trimestre 2026 — No cumple (casos)

M | Trimestre 2026 — Cumple (casos) H | Trimestre 2026 — No cumple (casos)

Gréfica 7. Peticiones evaluadas por mes comparativo Il Trimestre 2026 y | Trimestre de 2026
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 Il Trimestre de la vigencia 2026
(abril-junio) se evaluaron 961 PQRSD, evidenciando un cumplimiento del 100% en los
criterios de Calidez, Claridad y Coherencia. Asi 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 “Bogota
Te Escucha”.
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En comparacion, para el | Trimestre de 2026 (enero—marzo) se evaluaron 838 PQRSD,
evidenciando un cumplimiento del 100% en los criterios de Calidez, Claridad vy
Coherencia. Asi mismo, 812 respuestas (96,90%) cumplieron con el criterio de
Oportunidad, mientras que 836 respuestas (99,76 %) cumplieron con el adecuado Manejo

del Sistema “Bogota 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 variacion minima
entre trimestres (96,90% en el | Trimestre y 96,88% en el Il Trimestre). Por su parte, el
Manejo del Sistema “Bogota Te Escucha” presentd una disminucion al pasar de 99,76 %
a 96,46%, lo que evidencia la necesidad de fortalecer las acciones orientadas al
adecuado registro y gestion de las solicitudes en la plataforma, con el fin de mantener los

estandares de calidad en la atencion a la ciudadania.

12.RESULTADO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION
CIUDADANA

Durante el periodo se elaboro 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 Il bimestre (marzo - abril) de la vigencia 2026.

CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION CIUDADANA Il BIMESTRE DE 2026
Encuestas con # Total
Calificacién Encuestas T R Promedio
———————— > ftem Aspectos evaluados No Sabe/ ota Calificacion
11213 a 5 No Encuestas con A +
calificacion | POFAsPecto
Responde
Conocimiento del tema 0|1]1 33 0 35 35 4.86
CUADRO 2 Amabilidad y disposicidn de servicio 0j]0fo0 35 0 35 35 5,00
PARA 3 Tiempo de espera 0[0| 0 34 0 35 35 4,97
INFORME Estado de la infraestructura
4 einstalaciones 0| 0| 0|0 35 0 35 35 5,00
Calificacion promedio general 4.96

Tabla 6. Resultado encuesta aplicada
Fuente: Informe Il Bimestre - 2026 Encuesta De Percepcion Y Satisfaccion
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De acuerdo con la encuesta aplicada en la que se mide el grado de satisfaccion en una

escalade 1 a5, donde 1 es insatisfecho y 5 es totalmente satisfecho, se evidencian que:

» Para el item “Conocimiento del tema”, el promedio de calificacion fue de 4,86/5,

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

representa un 99,4 % de satisfaccion.

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

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

En conclusién, la calificacion promedio general de los aspectos evaluados fue de 4,96/5,
equivalente a un 99,2 % de satisfaccion global. Estos resultados evidencian un alto nivel
de satisfaccién por parte de los ciudadanos y reflejan una percepcién positiva frente a la
calidad de la atencion, la disposicion del personal, los tiempos de espera y las
condiciones de la infraestructura e instalaciones del Jardin Botanico José Celestino Mutis

durante el Il bimestre de 2026 (marzo — abril).

De los 35 visitantes que diligenciaron la encuesta durante el Il bimestre de 2026, se
registraron observaciones relacionadas con la percepcioén frente al servicio recibido. A
continuacion, se presenta la transcripcion textual de las respuestas suministradas por los

ciudadanos:
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Muy agradecida por la atencion.
Agradeciendo la informacién.
Muy gentil por la informacion.
Agradezco la informacion.
Muchas gracias por su atencion.
Gracias por la atencion.

Muy agradecido con la informacion.

© N o g bk 0N =

Muy agradecido por la informacion.

9. Excelente informacion.

10.Muy clara la informacion.

11.Buena informacién.

12.Excelente amabilidad y gestion.

13.Quedo pendiente de la respuesta del radicado que efectuaré.
14.Falta un poquito de pintura.

15.Espero pronta respuesta.

Asi mismo, varios ciudadanos registraron la opcién “No responde” o no realizaron

observaciones adicionales frente al servicio recibido.

13. CONCLUSIONES

e Durante el Il Trimestre de 2026, se evidencid un incremento del 23,14 % en la
recepcion de solicitudes ciudadanas frente al | Trimestre de 2026, al pasar de
2.485 a 3.060 registros, lo que refleja un aumento en la demanda de los servicios
de atencidn a la ciudadania del Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis”.
Durante este periodo, mayo fue el mes mas 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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atencion inmediata, mayo registro 807 solicitudes, seguido de junio con 721 y abril
con 438, evidenciando un fortalecimiento en la capacidad de respuesta de la
Entidad.

En relacion con la gestion de PQRSD a través del sistema “Bogota Te Escucha’,
durante el Il Trimestre de 2026 se gestionaron 1.094 solicitudes, lo que representa
un incremento del 8,10 % frente a las 1.012 registradas en el | Trimestre de 2026.
La distribucion mensual muestra una participacién 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 analisis por tipo de peticion, los Derechos de Peticidn de Interés General, los
Derechos de Peticion de Interés Particular y las Solicitudes de Acceso a la
Informacién representaron el 81,36 % del total de solicitudes durante el Il Trimestre
de 2026. En contraste, las demas tipologias incrementaron su participacion al
18,64 %, comportamiento explicado principalmente por el aumento en las quejas,
lo que evidencia una mayor diversificacion en las modalidades de solicitudes

recibidas.

Durante el Il Trimestre de 2026, los cinco subtemas mas recurrentes fueron:
Afectaciones por plantacion, tala, poda, bloqueo y mantenimiento; Coberturas
Vegetales (arborizacién y jardineria en espacio publico); Atencidén y Servicio a la
Ciudadania; Temas Administrativos y Financieros; y Sistema de Informacion para
la Gestidn del Arbolado Urbano (SIGAU). En cuanto a la gestion por dependencias,
la Oficina de Arborizacion Urbana continué concentrando la mayor participacion
(39,04 %), seguida por la Subdireccion Técnica Operativa (30,48 %),

observandose ademas un incremento en la participacion de la Secretaria General
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y de la Subdireccién Educativa y Cultural, lo que refleja una distribucion mas

equilibrada de la gestion de las PQRSD.

En cuanto a los traslados por competencia, durante el Il Trimestre de 2026 se
registraron 235 traslados, lo que representa un incremento del 8,80 % frente a los
216 del trimestre anterior. La Secretaria Distrital de Ambiente (48,94 %) y la
UAESP (41,70 %) continuaron concentrando la mayor proporcién de los traslados,
aunque con una ligera disminucion en su participacién porcentual, evidenciando

una mayor distribucion de los traslados hacia otras entidades distritales.

Respecto a la gestion 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

ciudadania durante el trimestre.

En el seguimiento al cumplimiento de los criterios de calidad, durante el Il Trimestre
de 2026 se evaluaron 961 PQRSD, evidenciandose 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 “Bogota 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 gestion de las solicitudes en la

plataforma distrital.

Finalmente, la Encuesta de Satisfaccion y Percepcién Ciudadana, correspondiente
al Il bimestre de 2026 (marzo—abril), registrd una calificacion promedio general de
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4,96/5, equivalente al 99,2 % de satisfaccion, reflejando una percepcion altamente
positiva por parte de la ciudadania frente a la calidad de la atencion, la amabilidad
del personal, los tiempos de espera y las condiciones de la infraestructura e

instalaciones del Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis”.

14. RECOMENDACIONES

Mantener el cumplimiento del 100% en los criterios de Calidez, Claridad y
Coherencia, fortaleciendo las buenas practicas en la elaboracion de las respuestas

y la atencién brindada a la ciudadania.

Implementar acciones de mejora orientadas a incrementar el cumplimiento de los
criterios de Oportunidad y Manejo del Sistema “Bogota Te Escucha”, mediante el
fortalecimiento de los controles sobre el registro, gestion, trazabilidad y cierre
oportuno de las PQRSD, con el propdsito de alcanzar un indicador de

cumplimiento del 100%.

Las dependencias responsables de la atencion de PQRSD deberan atender de
manera prioritaria las alertas y requerimientos emitidos por el area de Servicio a la
Ciudadania, adoptando oportunamente las acciones necesarias para garantizar el
cumplimiento de los términos legales y el adecuado cierre de las peticiones en el

Sistema "Bogota Te Escucha".
El area de Servicio a la Ciudadania continuara realizando el monitoreo y las alertas

preventivas sobre las peticiones proximas a vencer y las inconsistencias

detectadas en el Sistema "Bogota 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 deberan
fortalecer los mecanismos internos de control y supervision sobre la gestion de las
PQRSD, verificando el cumplimiento de los términos legales y la correcta

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

Cuando se evidencie la reiteracion de incumplimientos por una misma
dependencia durante periodos consecutivos, la Secretaria General podra
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 Secretaria General solicitara a los lideres de las dependencias que presenten
incumplimientos la adopcidon 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 atencion a la ciudadania que han permitido
alcanzar un 99,2 % de satisfaccién global, promoviendo la amabilidad en el
servicio, la claridad de la informacion suministrada, la oportunidad en las
respuestas y el adecuado mantenimiento de la infraestructura e instalaciones del

Jardin Botanico.

Continuar realizando el seguimiento periddico a los indicadores de gestion de
PQRSD vy a las encuestas de satisfaccion 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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