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1. OBJETIVO DEL SEGUIMIENTO: 

 
 
Efectuar seguimiento y verificación al cumplimiento de las acciones relacionadas con la atención 
de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los ciudadanos, así como los procesos de 
la participación ciudadana y control social en el JBB conforme lo preceptuado en el Decreto 
Distrital 371 de 2010 articulo 3 y 4. 

 

 
2. ALCANCE: 

 
La evaluación y seguimiento al cumplimiento normativo del Decreto 371 de 2010 articulo 3 y 4 
comprende la verificación de actividades desarrolladas por la entidad durante el periodo 
comprendido entre el 1 de octubre de 2022 al 31 de octubre de 2022, dirigidas a verificar el 
cumplimiento de las acciones previstas en los artículos 3 y 4 del Decreto 371 de 2010 

 
 

3. METODOLOGÍA:  
 
 
Para adelantar el seguimiento sobre el cumplimiento del Decreto 371 de 2010 articulo 3 y 4, se 
aplicaron las técnicas de auditoria internacionalmente aceptadas como revisión de la 
información y los soportes documentales aportados por las dependencias competentes, 
validación y verificación de la información publicada en Pagina Web, Intranet, Unidad MIPG,  y 
SECOP II. 

 
 

4. NORMATIVIDAD: 
 
➢ Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en las 

entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones 
➢ Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso 

a la Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones”. 
➢ Decreto 371 de 2010, “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer la 

transparencia y para la prevención de la Corrupción en las Entidades y Organismos del Distrito 
Capital”.  
 

 
5. RESUMEN DE ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO REALIZADAS Y SITUACIONES 

PRESENTADAS  

 

 
No ACTIVIDAD REALIZADA SITUACIÓN 

PRESENTADA 

    5.1 

Revisión al cumplimiento de las actividades previstas en el Artículo 
3 “de los procesos de atención al ciudadano, los sistemas de 
información y atención de las peticiones, quejas, reclamos y 

Recomendación No. 1  
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No ACTIVIDAD REALIZADA SITUACIÓN 
PRESENTADA 

sugerencias de los ciudadanos, en el distrito capital” 

 

5.2 

Revisión al cumplimiento de las actividades previstas en el 
Artículo 4: “de los procesos de la participación ciudadana y control 
social en el distrito capital” 

Ninguna 

6. Conclusiones. Presentes en el Informe 

Tabla N°1 Elaboración propia OCI Resumen de Actividades 

 
 

5.1. ARTICULO 3 “DE LOS PROCESOS DE ATENCIÓN AL CIUDADANO, LOS SISTEMAS 
DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y 
SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS, EN EL DISTRITO CAPITAL”. 
 

 

5.1.1  Numeral 1. “La atención de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro 
de respuestas de fondo, coherentes con el objeto de la petición y dentro de los plazos 
legales”. 
 
 

Frente al cumplimiento de esta acción la Oficina de Control Interno observó que la Entidad 
cuenta con herramientas encaminadas a garantizar un trato adecuado para la ciudadanía por 
parte del personal del JBB y la atención de las peticiones que se elevan hacia la entidad, todo 
esto validado a través de las correspondientes encuestas de satisfacción dentro de las 
actividades que adelanta el Jardín para el cumplimiento de lo previsto en el numeral 1 tenemos: 
 
➢ CAPACITACIONES 

 
Conforme la información reportada por el Proceso SAC, se evidencia que la entidad adelantó 
capacitaciones dirigidas a los responsables del proceso de atención ciudadano en periodo 
comprendido entre 1 de octubre de 2022 y el 31 de octubre de 2023 tal y como se muestra a 
continuación: 
 

TEMA DE CAPACITACION FECHA DE CAPACITACIÓN 

Capacitación de lenguaje de señas 17 de abril de 2023. 

Capacitación cualificación C1 M2 – introducción al 
servicio a la ciudadanía –  

20 de abril de 2023. 

Proceso de reinducción con los funcionarios de la 
entidad en las instalaciones del auditorio del jardín 
botánico,  

21 de abril de 2023 

Proceso de inducción a contratistas en el recinto del 
auditorio y recorrido por las instalaciones del jardín 
botánico. 

25 de abril de 2023 

Cultura en el manejo de información lenguaje oral y 
escrito 

16 de junio de 2023 

Capacitación temática administración de 
comunicaciones y metodología practica en gea 
fecha de realización:  

28 de junio de 2023 
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TEMA DE CAPACITACION FECHA DE CAPACITACIÓN 

Participación ciudadana en la gestión publica 17 de julio de 2023 

Tabla N°2 Elaboración propia OCI Fuente información Proceso SAC memorando 2023JBB20004254 
 

 

➢ ENCUESTA DE SATISFACCIÓN ATENCIÓN AL CIUDADANO 

 

Frente a las encuestas de satisfacción, es preciso indicar que a través del procedimiento 
SAC.PR.01 Atención a Requerimientos, la entidad cuenta con la encuesta SAC.PR.01. F02 
“Encuesta de Percepción y Satisfacción Atención a la ciudadanía Versión 2”, la cual se aplica a 
través de diferentes canales atención dispuestos por la entidad tales como la Oficina de Servicio 
al Ciudadano, buzón de sugerencias, atención telefónica, página esta última a través del link: 
https://jbb.gov.co/encuesta/formulario 

Cabe indicar que la medición de la satisfacción de los usuarios, se realiza teniendo en cuenta 
con cinco (5) variables que para el año 2022 fueron (Profesionalismo y Claridad de la 
información, Amabilidad y Actitud de  servicio, Orientación y Guianza, Estado de las colecciones 
de la Entidad, Estado de la Infraestructura e instalaciones) y para finales de 2022 y todo 2023 
se actualizaron a   (Conocimiento del tema, Amabilidad y disposición de servicio, Tiempo de 
espera, Estado de la infraestructura e instalaciones), las cuales tienen una escala de valoración 
de 1 a 5 siendo uno (1) Insatisfecho y cinco (5) totalmente satisfecho. 

Así mismo es de precisar que la entidad de manera bimestral presenta un informe con el análisis 
de la aplicación de las encuestas de percepción y satisfacción de los ciudadanos, cuyos 
resultados en el periodo de seguimiento del 01 de octubre de 2022 al 31 de octubre de 2023 
fueron los siguientes: 

 

RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN SEPTIEMBREDE 2022– OCTUBRE DE 2022 

Periodo informe 

Total 
encuestas 
aplicadas 

Resultados Variables 2022 aplicadas en encuesta 

Profesionalismo 
y Claridad de la 
información 

Amabilidad y 
Actitud de 
servicio 

Orientación 
y Guianza 

Estado de las 
colecciones 
de la Entidad 

Estado de la 
Infraestructura 
e instalaciones 

Resultado 
ponderado 
(1-5) 

Informe 5 
septiembre- 
octubre 2022 

47 4.64 4.62 4.56 4.68 4.73 4.64 

Total 47 4.64 4.62 4.56 4.68 4.73 4.64 

   

 

 

https://jbb.gov.co/encuesta/formulario
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RESULTADOS DE ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN NOVIEMBRE DE 2022– OCTUBRE DE 2023 

Periodo informe 

Total 
encuestas 
aplicadas 

 Resultados Variables 2023 aplicadas en encuesta 

Conocimiento 
del tema 

Amabilidad y 
disposición 
de servicio 

Tiempo 
de espera 

Estado de la 
infraestructura 
e instalaciones 

Resultado 
ponderado 

(1-5) 

Informe 6 noviembre-
diciembre 2022 

32 4.53 4.73 4. 63 4.78 4.67 

Informe 1 enero-febrero 
2023 

41 4,79 4.95 4.92 4.81 4.87 

Informe 2 marzo-abril 
2023 

47 4.80 4.86 4.86 4.84 4.84 

Informe 3 mayo-junio 
2023 

48 4.69 4.85 4.80 4.79 4.78 

Informe 4 julio-agosto-
2023 

45 4.93 4.93 4.95 4.92 4.75 

Informe 5 septiembre-
octubre 2023 23 4.90 4.90 4.76 4.79 4.83 

Total 236 4.77 4.87 4.82 4.82 4.79 

Tabla 3. Elaboración propia OCI Fuente información Proceso SAC memorando 2023JBB20004254 

 

 

➢ ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL 
 

 
La Subdirección Educativa y Cultural a través de su proceso “APR- Apropiación del 
Conocimiento” establece una serie de programas y actividades enfocadas a como su nombre 
lo indica a “…apropiar los conocimientos conceptuales, procedimentales y actitudinales de la 
población…” frente a situaciones ambientales, en ese sentido y  con el propósito de evaluar el 
grado de satisfacción de la ciudadanía frente a los servicios prestados y establecidos en cada 
uno de los procedimientos, la Subdirección Educativa cuenta con las respectivas encuestas de 
evaluación para estos aspectos. 
 
Así las cosas, la Oficina de Control Interno efectuó revisión de cada uno de los procedimientos 
a cargo del proceso APR, a fin de determinar cuáles de ellos cuentan con encuesta de 
satisfacción a la ciudadanía evidenciándose lo siguiente: 
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PROCEDIMIENTO ENCUESTA SITUACIONES EVIDENCIADAS OCI CORTE 31 DE OCTUBRE 
DE 2023 

 
APR.PR.01    
Acciones de 
Educación 
Ambiental 

 
 

APR.PR.01. F.09   
Encuesta de Servicios 

ofertados 

De acuerdo con lo establecido en el procedimiento APR.PR.01 versión 6 
actividad 17 se observa la aplicación del formato APR.PR.01.F.09 
Encuesta servicios ofertados, cuyos resultados se incorporan en el 
informe de análisis trimestral presentado por la Subdirección Educativa, 
esto conforme los soportes allegados para el periodo objeto de 
seguimiento. 

 

Cabe precisar que dentro del procedimiento APR.PR.01 versión 6 
actividad 17 se hace referencia al formato “DYP.PR.14. F.09 Ficha 
técnica- Encuesta de satisfacción”, codificación que no corresponde a la 
que se encuentra publicada al interior del sistema de gestión la cual es 
“DYP.PR.08. F.15” codificación actualizada el 27/02/2023.    

 
APR.PR.01. F.19   

Encuesta de 
satisfacción para 

participantes 

La encuesta de satisfacción para los participantes en el Club de Ciencias 
y vacaciones científicas se aplica al finalizar el ciclo (semestral), se 
evidencia la tabulación y elaboración del informe de análisis de la 
encuesta de satisfacción implementada por el proceso. 

APR.PR.05   
Acciones de 

Apropiación del 
Territorio 

APR.PR.05. F05   
Encuesta de 

Satisfacción en 
Actividades de 
Participación 

La encuesta de satisfacción en Actividades de Participación se aplica de 
manera trimestral, para el periodo objeto de seguimiento se evidencia la 
aplicación, tabulación y elaboración del informe de análisis de la encuesta 
de satisfacción   para cada uno de los trimestres que se encuentran dentro 
del periodo de auditoria, comprendido entre el 01 de octubre de 2022 al 
31 de octubre de 2023. 

APR.PR.07   
Recursos 

Bibliográficos y 
Servicios de la 

Biblioteca 
Especializada 
Enrique Pérez 

Arbeláez 

 
APR.PR.07. F.11   

Encuesta de 
Satisfacción- Biblioteca 
Especializada Enrique 

Pérez Arbeláez 

La encuesta de satisfacción a la Biblioteca Especializada Enrique Pérez 
Arbeláez Actividades de Participación de manera trimestral, para el periodo 
objeto de seguimiento se evidencia la aplicación, tabulación y elaboración 
del informe de análisis de la encuesta de satisfacción   para cada uno de 
los trimestres que se encuentran dentro del periodo de auditoria, 
comprendido entre el 01 de octubre de 2022 al 31 de octubre de 2023. 

APR.PR.14   
Agenda 

Cultural y 
Académica 

APR.PR.14. F.03   
Encuesta de 
Percepción y 

Satisfacción Agenda 
Cultural 

Se evidencia la tabulación y elaboración de informes de análisis de la 
encuesta de satisfacción implementada por el proceso de manera 
trimestral dentro del periodo objeto de seguimiento comprendido entre el 
01 de octubre de 2022 al 31 de octubre de 2023. 

Tabla N°4 Elaboración propia OCI Fuente. información Proceso Memorando 2023JBB50004014 

 
 

RECOMENDACIÓN No. 1.  hacer la revisión del procedimiento APR.PR.01 con el fin de 
actualizar los códigos de los formatos que allí se mencionan, lo anterior en razón a que en 
la actividad 17 del mencionado procedimiento, se hace referencia al formato “DYP.PR.14. 
F.09 Ficha técnica- Encuesta de satisfacción”, codificación que no corresponde a la que se 
encuentra publicada al interior del sistema de gestión la cual es “DYP.PR.08. F.15” 
codificación actualizada el 27/02/2023. 
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➢ OPORTUNIDAD DE RESPUESTAS 
 

 

Respecto a la oportunidad en las respuestas, la Oficina de control Interno conforme a los 
soportes allegados por el Proceso SAC, pudo establecer que la entidad dentro del periodo 
objeto de seguimiento comprendido entre el 01 de octubre de 2022 y el 31 de octubre de 2023, 
atendió y dio respuesta a 2.392 peticiones, de las cuales 2.384 fueron contestadas dentro de 
los términos establecidos en la ley, representando un porcentaje de cumplimiento del 99,67% 
de las peticiones tramitadas, a continuación se detallan los datos mes a mes. 
 
 

MES GESTIÓN OPORTUNA EXTEMPORÁNEA FINALIZADAS POR MES 

Octubre 2022 240 0 240 

Noviembre 2022 202 0 202 

Diciembre 2022 180 1 181 

Enero 2023 146 1 147 

Febrero 2023 262 4 266 

Marzo 2023 178 1 179 

Abril 2023 171 0 171 

Mayo 2023 147 0 147 

Junio 2023 138 0 138 

Julio 2023 148 0 148 

Agosto 2023 142 1 143 

Septiembre 2023 222 0 222 

Octubre 2023 216 0 216 

Tabla N°5 Elaboración propia OCI Fuente. Proceso SAC memorando 2023JBB20004254 

 

Ahora bien, frente de las respuestas dadas fuera de términos dentro del periodo evaluado, se 
evidenciaron 8 las cuales representan 0,33% del total de peticiones recibidas y tramitadas, 
situación que demuestra que la entidad cuenta con alto grado de eficacia y eficiencia en la 
atención de los requerimientos elevados por ciudadanía en general. 

 
 

5.1.2 Numeral 2. El reconocimiento dentro de la entidad del proceso misional de quejas, 
reclamos y solicitudes, así como de quien ostenta la calidad de Defensor Ciudadano, con 
el fin de concientizar a todos los servidores públicos sobre la importancia de esta labor 
para el mejoramiento de la gestión. 

 

 

➢ MODELO DE OPERACIÓN POR PROCESOS 

 

Frente a este punto, la Oficina de Control Interno observó que al interior del Sistema de Gestión 
de la entidad se cuenta con un proceso denominado “Servicio al Ciudadano-SAC”, que tiene 
como objetivo el de “…Gestionar la atención y respuesta a los requerimientos presentados por 
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el grupo de valor y partes interesadas, proporcionando información, orientación, asistencia y 
respuesta a las necesidades, preguntas y solicitudes, utilizando canales de comunicación 
claros y accesibles, generando mayor confianza y satisfacción de los ciudadanos con los 
servicios y la atención proporcionada por la entidad, conforme a las disposiciones normativas 
y lineamientos establecidos por las instancias competentes el cual cuenta con la 
documentación complementaria…”. Este proceso cuenta con todos los procedimientos, 
protocolos, instructivos, manuales y formatos necesarios para cumplir con el objetivo previsto 
tal y como se muestra a continuación: 

 

 
imagen N° 1 Elaboración propia OCI Fuente: Intranet-SIG JBB 2023. 

 

 

➢ DEFENSOR DEL CIUDADANO 
 
 

En atención a lo dispuesto en el Decreto 197 de 2014, el documento CONPES 03 Política Pública 
Distrital de Servicio a la Ciudadanía, el Decreto Distrital 847 del 30 de diciembre de 2019, 
específicamente en el artículo 13 que señala: "En todas las entidades y organismos del Distrito se 
deberá implementarla figura del Defensor de la Ciudadanía, a través de la designación de un servidor 
público del más alto nivel dentro de la estructura jerárquica de la entidad perteneciente a un área 
misional o estratégica, realizada por el representante legal.” El Jardín Botánico de Bogotá, por medio 
de la resolución No. 040 de 2016, delegó las funciones a cargo del Defensor de la ciudadanía en el/la 
subdirector(a) Educativo(a) y Cultural del Jardín Botánico de Bogotá José Celestino Mutis. 

 
El Defensor de la Ciudadanía del Jardín Botánico de Bogotá juega un papel fundamental, en la 
interacción entre la Ciudadanía y la Entidad, como garante y veedor de la adecuada prestación del 
servicio a la ciudadanía, velando porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas 
referentes al servicio a la ciudadanía y en busca de garantizar la calidad y oportunidad en la atención 
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y prestación de los servicios y trámites a la ciudadanía, bajo los principios de asesoría, 
independencia, imparcialidad, objetividad y celeridad. 

 
De acuerdo con la Resolución Interna 040 de 2016, las funciones propias del Defensor del Ciudadano 
del JBB son las siguientes: 

 
 

FUNCIONES DEL DEFENSOR DEL CIUDADANO 

 
Garantizar la implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la ciudadanía en la entidad 
u organismo distrital, así como el cumplimiento de la normatividad en relación con la atención y 
prestación del servicio a la ciudadanía, haciendo seguimiento y verificando su cumplimiento. 
 

 
Velar por la disposición de los recursos necesarios para la prestación del servicio y atención a la 
ciudadanía de acuerdo con lo establecido en la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, 
que permitan el posicionamiento estratégico de la dependencia de atención a la ciudadanía en su 
entidad. 
 

 
Proponer y adoptar las medidas necesarias para garantizar que la ciudadanía obtenga respuestas a 
los requerimientos interpuestos a través de los diferentes canales de interacción, en el marco de lo 
establecido para el sistema distrital de quejas y soluciones –SDQS. 
 

 
Realizar el seguimiento estratégico al componente de atención a la ciudadanía y a los planes de 
mejoramiento y acciones formuladas para fortalecer el servicio a la ciudadanía en su entidad”. 

 
 
Velar por el cumplimiento de las normas legales o internas que rigen el desarrollo de los trámites o 
servicios que ofrece o presta la entidad, para dar una respuesta de fondo, lo cual no quiere decir que 
siempre será en concordancia a las expectativas de los ciudadanos. 
 

Tabla No. 6 - Elaboración propia. Fuente. Subdirección Educativa y Cultural 
 

 
Visto lo anterior fue posible validar por parte de la Oficina de Control Interno, que la entidad 
tiene establecido y reconocido el proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, así como 
de la figura del Defensor del Ciudadano la cual adelanta sus actuaciones conforme a las 
funciones asignadas. 
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5.1.3 Numeral 3. “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y 
solicitudes de información que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el 
Sistema Distrital de Quejas y Soluciones, así como también la elaboración de un 
informe estadístico mensual de estos requerimientos, a partir de los reportes 
generados por el mismo, el cual deberá ser remitido a la Secretaría General de la Alcaldía 
Mayor de Bogotá, D.C., y a la Veeduría Distrital, con el fin de obtener una información 
estadística precisa, correspondiente a cada entidad”. 

 
 

➢ INGRESO DE PETICIONES SISTEMA DISTRITAL DE QUEJAS Y SOLUCIONES 
 
 

La Oficina de Control Interno ha adelantado los respectivos informes de seguimiento a las 
PQRSD, en cuyo contenido aborda el tema del registro de las peticiones, quejas, reclamos, 
sugerencias y solicitudes de información en el Sistema Distrital de Quejas y Soluciones a 
continuación se muestran las conclusiones obtenidas del ultimo informe de seguimiento a las 
PQRSD el cual se llevó a cabo en el periodo comprendido entre el 01 de Abril de 2023 al 30 de 
septiembre de 2023, periodo que toma fechas que se encuentran dentro del alcance del 
presente ejercicio de verificación. 
 

• El Jardín Botánico de Bogotá ha logrado una gestión satisfactoria del 99,89% de las 
peticiones recibidas a través del SDQS de acuerdo con los tiempos establecidos la Ley 
1755 de 2015 para dar respuesta a los distintos requerimientos que a diario se registran 
en la entidad. Tan sólo, el 0,11% correspondiente a 1 petición que se respondió en 
tiempo superior a lo establecido en la normatividad vigente. 

 

• Se evidencia que el 0,43% (1 de 234) de las peticiones trasladadas se realizó en tiempos 
superiores a los establecidos en la Ley 1755 de 2015, situación que viene presentando 
una mejora significativa con respecto a la medición del primer semestre 2023. 

 

• La entidad recibió tres peticiones clasificadas como denuncias por presuntos actos de 
Corrupción, las cuales fueron inicialmente asignadas a la Oficina de Control Interno 
Disciplinario. Se determinó que dos de estas peticiones corresponden a solicitudes de 
derecho de petición de interés particular, mientras que la tercera fue reconocida como 
una denuncia por presuntos actos de corrupción y se gestionó conforme a los términos 
establecidos en la Ley 1755 de 2015. 

 

• De acuerdo con el ejercicio de seguimiento practicado por Dirección Distrital de Calidad 
del Servicio de la Alcaldía Mayor de Bogotá se observó un índice de cumplimiento en la 
aplicación de los criterios de Coherencia, Calidad, Calidez y el manejo del sistema 
SDQS entre el 83% y el 93% evidenciando el mejoramiento continuo que presenta la 
entidad. 
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➢ INFORMES DE PETICIONES 

 

Página web: La entidad realiza publicación de informes de gestión de PQRSD (Peticiones, 
Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes de Información) en la página web de la entidad 
en el botón de Transparencia y Acceso a la información Pública, los informes pueden ser 
consultados en el siguiente link: https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-
c1bf50de-58bd 

 

 
Imagen No 2 Elaboración propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023. 

 
 

Veeduría Distrital: Se evidencia que la entidad cumple con el reporte de la información de las 
PQRSD a la veeduría distrital a través de la página web 
http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co:82, dando cumplimiento a lo señalado en la circular 006 
de 2017 a continuación se muestra soporte de la remisión de la información respectiva: 

 

https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd
https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/#1594413882992-c1bf50de-58bd
http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co:82/
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Imagen No 3 Elaboración propia OCI Fuente: Información remitida proceso SAC. 

 

Visto lo anterior se observa que la entidad adelanta el seguimiento y reporte de la totalidad de 
las PQRSD que ingresan al JBB por cada uno de los canales de atención habilitados para el 
servicio de la ciudadanía. 

 

 

 
5.1.4 Numeral 4. “El diseño e implementación de los mecanismos de interacción efectiva 
entre los servidores públicos responsables del proceso misional de quejas, reclamos y 
solicitudes, el Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad, con el 
fin de lograr mayor eficacia en la solución de los requerimientos ciudadanos y prevenir 
los riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos procesos. 

 

Respecto a este numeral se observa que la entidad por intermedio del Proceso SAC estableció 
el procedimiento SAC.PR.01 por medio del cual se fijan los lineamientos de atención a 
requerimientos (PQRSD) que ingresan a la entidad a través de todos los canales de atención 
que se tienen definidos al servicio de la ciudadanía. 
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Imagen No 2 Elaboración propia OCI Fuente: Intranet-SIG JBB 2023. 

 
  
En ese sentido la Oficina de Control interno observa que la entidad cuenta con los siguientes 
canales de atención para atender las PQRSD elevadas por la ciudadanía, esto acorde con lo 
establecido dentro del procedimiento SAC.PR.01 cumpliéndose así con diseño e 
implementación de los mecanismos de interacción efectiva entre los servidores públicos 
responsables del proceso misional de quejas, reclamos y solicitudes, el Defensor del 
Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad. 

 

 
CANALES DE 

ATENCIÓN 

 
 

ATENCIÓN 
PRESENCIAL 

Oficina de Servicio al Ciudadano 

Encuestas de satisfacción 

Buzón de sugerencias 

Defensor del ciudadano 

Radicación de Correspondencia 

ATENCIÓN 

TELEFÓNICA 

Línea telefónica fija, Línea WhatsApp Celular 
información,  

 
ATENCIÓN VIRTUAL 

Sitio Web 

Redes Sociales 

Correos electrónicos 

Correo electrónico de notificaciones judiciales 
Tabla 7. Elaboración propia. Fuente. https://jbb.gov.co/canales-de-atencion-pqrs/ 

 

https://jbb.gov.co/canales-de-atencion-pqrs/
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5.1.5 Numeral 5. “La ubicación estratégica de la dependencia encargada del trámite de 
atención de quejas, reclamos y solicitudes y la señalización visible para que se facilite el 
acceso a la comunidad” 

 

La entidad cuenta con un punto físico denominado Oficina de Atención al Ciudadano ubicada 
en la entrada principal de la Entidad siendo este un lugar visible y de fácil identificación por parte 
de los usuarios, siendo un canal efectivo y eficiente para la atención de la ciudadanía. 

Así mismo, se cuenta con el buzón de sugerencias como canal de recepción de PQRSD, 
ubicado al interior de las instalaciones del Jardín, en un lugar visible y de fácil acceso para la 
ciudadana que se encuentra en visita de recorrido dentro del JBB. 

 

 
                                 Imagen No 3 Elaboración propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023. 

 
 

5.1.6 Numeral 6. “La operación continua, eficiente y efectiva del Sistema Distrital de 
Quejas y Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, en términos 
de coherencia entre lo pedido y lo respondido”. 

 

Frente a este numeral, la Oficina de Control Interno, pudo constatar a través de la validación de 
los soportes reportados por el proceso SAC que la entidad adelanta un seguimiento trimestral a 
la atención a la ciudadanía y gestión de PQRSD, dentro de dicho ejercicio de autoevaluación, 
se abordan los aspectos de al cumplimiento de los criterios de claridad, calidez, coherencia, 
oportunidad,  es así como para el cuarto trimestre de 2022 y los tres primeros trimestres de 2023 
los resultados reportados fueron los siguientes:  
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PERIODO 

 
POBLACIÓN 

 
MUESTRA 

COHERENCIA CLARIDAD CALIDEZ OPORTUNIDAD 

CUMPLE INCUMPLE CUMPLE INCUMPLE CUMPLE INCUMPLE CUMPLE INCUMPLE 

Cuarto 
trimestre 

2022 
 

 
623 

 
275 

 
253 

 
22 

 
270 

 
5 

 
271 

 
4 

 
274 

 
1 

Primer 
trimestre 

2023 

592 266 246 20 258 8 261 5 259 7 

Segundo 
trimestre 

2023 

456 237 228 9 227 10 226 11 233 4 

Tercer 
trimestre 

2023 
512 249 248 1 249 0 249 0 249 0 

Tabla No 8 Elaboración propia OCI Fuente: Información informes de seguimiento Proceso SAC 

 

Así mismo cabe precisar que en el informe seguimiento efectuado por la Oficina de Control 
Interno en el periodo comprendido entre el 01 de abril de 2023 al 30 de septiembre de 2023 
hizo revisión de esta temática evidenciando lo que se muestra a continuación: 
 
 
➢ MUESTREO EVALUACIÓN DE COHERENCIA, CALIDAD, CALIDEZ 

 
 

“…Con el propósito de realizar evaluación de la Coherencia, Calidad, Calidez y manejo del 
sistema SDQS se realizó consulta de los informes remitidos por la Dirección Distrital de Calidad 
del Servicio de la Alcaldía Mayor de Bogotá para los meses abril, mayo, junio, julio, agosto y 
septiembre de 2023 analizando una muestra total de 148 peticiones encontrando que la entidad 
presenta un índice de cumplimiento entre el 83% y el 93% como se discrimina a continuación: 

 

Imagen No 4 Elaboración propia OCI Fuente: informe seguimiento OCI periodo comprendido entre el 01 de Abril de 2023 al 30 de 
septiembre de 2023. 

 

Visto lo anterior se observa que la entidad se encuentra adelantando gestiones efectivas 
encaminadas a garantizar que las respuestas a los requerimientos se den en el marco de la 
coherencia, calidad, calidez y oportunidad esto evidenciado en la información presente en los 
informes de autoevaluación del proceso SAC los seguimientos de la tercera línea de defensa 
en cabeza de la Oficina de Control Interno. 
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5.1.7 Numeral 7. “La participación del funcionario del más alto nivel encargado del 
proceso misional de atención a quejas, reclamos y solicitudes en la Red Distrital de 
Quejas y Reclamos liderada por la Veeduría Distrital y la adopción de medidas tendientes 
a acoger las recomendaciones que en el seno de dicha instancia se formulen”. 
 
 
Frente a este numeral y de acuerdo  con lo Acuerdo 011 de 2001 “Por el cual se modifica el 
Acuerdo 001 del 2001 así como la Resolución 240 de 2020 la Secretaria General es la 
funcionaria de más alto nivel encargada del proceso misional de atención a quejas, reclamos y 
solicitudes y quien debe participar en la Red Distrital de Quejas y Reclamos liderada por la 
Veeduría Distrital, revisados los soportes remitidos por el proceso SAC, para el periodo objeto 
de seguimiento se evidencia la asistencia de la Señora Secretaria General Dra. Aura Elvira 
Gómez Martínez a la reunión plenaria llevada a cabo el día 23 de febrero de 2023  por parte de 
Red Distrital de Quejas y Reclamos, sin validándose así la participación del funcionario de más 
alto nivel encargado del proceso misional de atención a quejas, reclamos y solicitudes, 
cumpliéndose con lo previsto Articulo 3 Numeral 7° del Decreto Distrital 371 de 2010. 

 
 

5.2 ARTÍCULO 4: “DE LOS PROCESOS DE LA PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y CONTROL 
SOCIAL EN EL DISTRITO CAPITAL”. 

 
 

5.2.1 Numeral 1. “Garantizar, facilitar y promover la participación de los ciudadanos y las 
Organizaciones sociales en la gestión administrativa y contractual, para que 
realicen control social en relación con éstos, en los términos del artículo 66 de la 
Ley 80 de 1993, o las normas que lo modifiquen”. 

 
 

Respecto a esta actividad fue posible validar, que la entidad a adelantado gestiones por los 
distintos medios electrónicos y presénciales las actividades programadas en ejecución de su 
objetivo misional, en las que se evidencia las invitaciones realizadas a la ciudadanía para 
participar en los planes, proyectos y contratación que se adelantan, esto evidenciado en las 
invitaciones que se efectúan a las veedurías ciudadanas en el marco de los procesos 
contractuales, ejemplo de ello es el proceso de selección abreviada por subasta inversa 
electrónica JBB-SA-SI-002-2023, en cuyo aviso de convocatoria se establece el numeral 11 lo 
siguiente: 

 

…11. VEEDURÍAS CIUDADANAS: De conformidad con lo establecido en el artículo 66 de la Ley 80 de 1993 y el 
Decreto 1082 de 2015, se convoca a todas las veedurías ciudadanas, reglamentadas mediante la Ley 850 de 2003 
para que realicen control social al presente proceso de selección…” 

 

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=5208&0
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Imagen No 5 Elaboración propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023. 

 
 

Visto lo anterior, la Oficina de Control Interno valida, que la entidad realiza las invitaciones 
públicas donde convoca a las veedurías ciudadanas para que realicen control social a los 
procesos de selección que adelanta la entidad, cumpliendo lo establecido en la Ley 80 de 1993 
articulo 66 y el Decreto 1082 de 2015 articulo 2.2.1.1.2.2.1. 

 
Ahora bien, en relación con la gestión contractual y la información que se pone en conocimiento 
de la ciudadanía, se observa que la entidad cuenta con los datos de los contratos suscritos por 
el JBB para cada vigencia, esto a través de la página web link: https://jbb.gov.co/contratos-
celebrados 
 

 

https://jbb.gov.co/contratos-celebrados
https://jbb.gov.co/contratos-celebrados
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Imagen No 6 Elaboración propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023. 

 

 

Así mismo se valida que la entidad adelanta la publicación del Plan anual de adquisiciones tanto 
en la página web con el la plataforma del SECOP II del Plan Anual de Adquisiciones en la 
Plataforma SECOP II en cumplimiento de lo preceptuado en el Decreto 1082 de 2015 en su 
Artículo 2.2.1.1.1.4.3. 

 

 

 
Imagen No 7 Elaboración propia OCI Fuente: Secop II. 

 
 

5.2.2 Numeral 2. “Diseñar e implementar estrategias de información, que permitan a la 
comunidad usuaria conocer los propósitos y objetivos de la entidad, sus 
responsabilidades y competencias, sus proyectos y actividades y la forma en que éstos 
afectan su medio social, cultural y económico de manera que puedan realizar un control 
social efectivo”. 
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La Oficina de Control Interno validó que la entidad en cumplimiento de lo establecido en la ley 
1712 de 2014 a través de su página web ha dispuesto para consulta de todos los ciudadanos e 
interesados la información referente su misión, visión, objetivos responsabilidades etc., a 
continuación, se muestran algunos ejemplos de la información dispuesta de manera virtual. 

 

➢ MISION Y VISIÓN 

 
Imagen No 8 Elaboración propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023. 

 

 

 

➢ INFORMACIÓN ESTRATÉGICA 

 

 
Imagen No 9 Elaboración propia OCI Fuente: Pagina Web JBB 2023. 
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5.2.3  Numeral 3. “Sin perjuicio de la rendición de cuentas, realizar audiencias públicas, 
principalmente en aquellos proyectos que impacten de manera significativa derechos 
colectivos o cuando un grupo representativo de ciudadanos así lo solicite”. 

La Oficina de Control Interno pudo establecer que la entidad para el periodo de seguimiento, 
comprendido entre el 01 de octubre de 2022 y 31 de octubre de 2023 llevó a cabo cinco (5) 
diálogos ciudadanos los cuales se levaron a cabo de la siguiente manera: 

 

DIALOGOS CIUDADANOS PERIODO 01 DE OCTUBRE 2022 A 31 DE OCTUBRE DE 2023 

LUGAR FECHA ACTIVIDAD 
NÚMERO DE 

PARTICIPANTES 

Jardín Botánico 
de Bogotá 

06 de octubre de 2022 Segundo dialogo ciudadano 2022 51 

Universidad 
Distrital 

Francisco José 
de Caldas-Sede 

Bosa 

15 de diciembre de 2022 Tercer dialogo ciudadano 2022 48 

Huerta fases de 
la luna localidad 

Engativá 
29 de junio de 2023 Primer dialogo ciudadano 2023 41 

Jardín Botánico 
de Bogotá 

25 de octubre de 2023 Segundo dialogo ciudadano 2022 227 

Tabla No 9 Elaboración propia OCI Fuente: Información OAP 

 

Así mismo, es pertinente acotar que, al interior del Plan Institucional de Participación ciudadana, 
se cuenta con actividades programadas encaminadas a fomentar el dialogo directo con la 
ciudadanía, cuya responsabilidad de ejecución recae directamente en las dependencias que 
hacen parte del JBB, es así como para la vigencia 2023 la Oficina de Control Interno valido lo 
siguiente:  

 

ACTIVIDAD RESPONSABLE 

Tertulias en distintos temas Subdirección científica 

Conversatorios Subdirección educativa y Cultural 

Charlas Subdirección científica 

Jornadas de Dialogo Subdirección educativa y Cultural 

Tabla No 10 Elaboración propia OCI Fuente: PIPC 2023 
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5.2.4 Numeral 4. “Promover, con el apoyo de la Veeduría Distrital, si es del caso, la 
conformación de redes, asociaciones de usuarios, veedurías ciudadanas y otras 
organizaciones, y facilitar el ejercicio del control social en los procesos que desarrolla la 
entidad” 
 
La OCI evidencia que la entidad promueve la conformación de redes de participación ciudadana 
tales como las redes de cuidadores existentes en cada una de las localidades de Bogotá, el 
JBB a través de los equipos de trabajo de la Subdirección Educativa y cultural adelanta jornadas 
de fortalecimiento, aprendizaje y socialización de temáticas beneficiosas para la ciudadanía que 
hace parte de las mencionadas redes, en ese sentido es preciso indicar que en periodo 
comprendido entre el 01 de octubre de 2022 y el 31 de octubre de 2023, la entidad adelantó 
ciento sesenta y nueve (169) actividades para la red de cuidadores de cada una de las 
localidades de Bogotá. 
 

REDES DE 
CUIDADORES Y 
CUIDADORAS 

LOCALIDAD 
NUMERO DE 

ACTIVIDADES 
Usaquén 3 

Chapinero 5 

Santa fe 17 

San Cristóbal 8 

Usme 1 

Tunjuelito 15 

Bosa 10 

Kennedy 30 

Candelaria 13 

Fontibón 15 

Engativá 6 

Suba 2 

Barrios Unidos 7 

Teusaquillo 7 

Los Mártires 1 

Antonio Nariño 7 

Rafael Uribe Uribe 9 

Ciudad Bolívar 5 

Puente Aranda 5 

Sumapaz 1 

Distrital 2 
Tabla No. 9 - Elaboración propia. Fuente. Subdirección Educativa y Cultural 

 

 
 

5.2.5 Numeral 5. “Documentar las intervenciones ciudadanas con el fin de contar con una 
memoria histórica que permita hacer seguimiento a las mismas con miras a determinar 
su impacto en el mejoramiento de la gestión”. 

 

 

La OCI evidencia que la entidad ha documentado y establecido actividades de participación 
ciudadana al interior del Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano en su componente seis 
(6), comenzando con la formulación del PIPC, incorporando actividades de divulgación, 
socialización, actualización, monitoreo y evaluación cada una de estas bajo la responsabilidad 
de las distintas dependencias del JBB como se muestra en la tabla siguiente: 
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ACTIVIDADES COMPONENTE 6-´PARTICIPACIÓN 
CIUDADANA PAAC 2023 

RESPONSABLE DE EJECUTAR LA ACTIVIDAD 

Formular y aprobar el Plan Institucional de Participación 
Ciudadana vigencia 2023 

Subdirección Educativa y Cultural. 

Divulgar por medio de página web,  la propuesta de PIPC 
con las y los  servidores públicos  y colaboradores de la 
entidad, con la ciudadanía en general y con grupos de 
interés o de valor de la entidad,  con la finalidad de conocer 
sus opiniones y sugerencias. 

Subdirección Educativa y Cultural. 

Socializar el Plan Institucional de Participación Ciudadana a 
los grupos de valor de la entidad. 

Subdirección Educativa y Cultural. 

Actualizar el documento caracterización de grupos de 
interés y de valor de la entidad. 

 
Subdirección de Educación y Cultural 

Oficina Asesora de Planeación 
Subdirección Científica 

Subdirección Técnica Operativa 
Secretaría General 

 Oficina Asesora Jurídica 
 Oficina de Control Interno 

Oficina de Control Disciplinario Interno 

Efectuar el monitoreo mensual al cumplimiento del Plan 
Institucional de Participación Ciudadana. 

Subdirección Educativa y Cultural. 

Evaluar y verificar, por parte de la oficina de control interno, 
el cumplimiento del Plan Institucional de Participación 
Ciudadana 2023 (interno) 

Jefe Oficina de Control Interno 

Tabla No 10 Elaboración propia OCI Fuente: PAAC 2023 

 
En ese sentido es preciso indicar que la entidad actualmente cuenta con el PIPC el cual se 
encuentra en ejecución de las actividades programadas y que vinculan la participación activa 
de la ciudadanía, es de precisar que este instrumento cuenta con el procedimiento “APR.PR.11 
Participación Ciudadana” en el cual se establecen los lineamientos para desarrollar la 
participación ciudadana en las fases del ciclo de la gestión institucional del Jardín Botánico José 
Celestino Mutis. 

 
5.2.6 Numeral 6. “Promover en la realización de los ejercicios de rendición de cuentas 
la entrega de información oportuna, completa, veraz y de fácil entendimiento a la 
comunidad”. 

 
Frente a este numeral, es preciso indicar que la Oficina de Control Interno, pudo validar basada 
en los soportes, que la entidad para el periodo comprendido entre el 01 de octubre de 2023 y 
el 31 de octubre de 2023, llevó a cabo audiencia de rendición de cuentas y cuyos datos 
generales son los siguientes: 
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AUDIENCIA PUBLICA DE RENDICIÓN DE CUENTAS 2022 

Fecha 30 de marzo de 2023 

Lugar 
Auditorio de la entidad y transmisión en vivo por redes sociales (Facebook y YouTube 
LIVE). 

Horario 9:00 am a 12:00 pm 

Asistencia 

 
Presencial: 77 asistentes. 
 
Virtual: 40 asistentes diligenciaron la lista de asistencia enviada por medio de los chats de 
las redes sociales por medio de las cuales se realizó la trasmisión. 
 
Según lo informado por la OAP: 715 usuarios vieron en vivo la trasmisión y se tuvieron un 
total de 248 interacciones. 

Tabla No 11 Elaboración propia OCI Fuente: Informe de Seguimiento estrategia rendición de cuentas 2022 

 

 

 

 

6. CONCLUSIONES 
 

➢ La Entidad adelanta con ejercicios de capacitación dirigidos al personal del JBB, 
encuestas de satisfacción dirigidas a la ciudadanía, seguimientos periódicos a las 
PQRSD, actividades por medio de la cuales evalúa de manera permanente la atención 
de los ciudadanos con calidez y amabilidad y el suministro de respuestas de fondo, 
dentro de los plazos legales con una estrategia de participación ciudadana debidamente 
estructurada, siguiendo los pasos y recomendaciones que para su formulación ha 
expedido el DAFP. 
 

➢ La Entidad cuenta con el proceso denominado “Servicio al Ciudadano-SAC”, por medio 
del cual se adelanta al interior de la entidad la gestión de las PQRSD, asi mismo se 
estableció la existencia y funciones del Defensor del Ciudadano.  

 
➢ La Entidad ha avanzado de manera positiva en la atención de las PQRSD que ingresan 

por cada uno de los canales de atención dispuestos, logrando una gestión satisfactoria 
de las peticiones recibidas a través del SDQS de acuerdo con los tiempos establecidos 
la Ley 1755 de 2015 para dar respuesta a los distintos requerimientos que a diario se 
registran en la entidad. Tan sólo, el 0,11% correspondiente a una (1) respuesta dada 
fuera de términos esto conforme lo evidenciado en el seguimiento a las PQRSD 
adelantado por la OCI en el periodo comprendido entre el 01 de abril al 30 de septiembre 
de 2023. 
 

➢ La Entidad tiene establecidos los mecanismos de interacción efectiva entre los 
servidores públicos responsables del proceso misional de PQRSD, el Defensor del 
Ciudadano y todas las dependencias, esto a través de los procedimientos, guías, y 
protocolos de atención, además de los canales de interacción para la ciudadanía 
habilitados por el JBB. 

 
➢ La entidad ha venido ejecutando la operación continua, eficiente y efectiva del Sistema 

Distrital de Quejas y Soluciones que garantice oportunidad y calidad en la respuesta, 
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esto a través de la recepción de la totalidad de las solicitudes por cada uno de los 
canales establecidos para ello. 

 
➢ La entidad garantiza, facilita y promueve la participación de los ciudadanos en todo el 

contexto institucional esto a través de la ejecución de las actividades dispuestas dentro 
del PIPC, espacios de dialogo y audiencias de rendición de cuentas entre otros. 
 

 
 

Elaboró y Verificó  Revisó y aprobó 
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