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INFORME DE SEGUIMIENTO CANALES DE ATENCIÓN E 
INTERACCIÓN CON EL CIUDADANO PQRSD– JARDÍN 

BOTÁNICO DE BOGOTÁ - 2024 

 
1. OBJETIVO 

 

Verificar la operatividad de los canales de interacción establecidos por el JBB para la 
atención a la ciudadanía, identificando que a través de estos se asegure acceso oportuno a 
la información, tramites y servicios que ofrece la Entidad en cumplimiento a su objetivo 
misional verificando que el servicio prestado sea digno, cálido, efectivo, claro, confiable, 
imparcial y de calidad para la satisfacción de la ciudadanía. 
 

 
2. ALCANCE 

 
El seguimiento se enfocará en la revisión de la operatividad de los canales de atención PQRSD 
disponibles para la atención a la ciudadanía entre el 01 de enero al 31 de julio de 2024. 
 

 
3. METODOLOGÍA 

 
Durante el desarrollo de ejercicio de evaluación, se aplicaron las técnicas de auditoría 
internacionalmente aceptadas tales como pruebas de verificación y revisión documental en 
medio digital, muestras selectivas o aleatorias a la información suministrada por la Secretaria 
General a través de la Oficina de Atención al Ciudadano de la entidad en el periodo 
comprendido entre 01 de enero al 31 de julio de 2024.  
 

 
4. NORMATIVA 

 

• Constitución Política: Artículos 2, 6, 15, 23 y 209 

• Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de petición y 
se sustituye un título del código de procedimiento administrativo y de lo contencioso 
administrativo”. 

• 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” 

•  Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos 
de prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad del control 
de la gestión pública”. 

•  Ley 1437 de 2011 “Por la cual se expide el Código de Procedimiento Administrativo y 
de lo Contencioso Administrativo”. 

• Decreto 1069 de 2015 “Decreto Único Reglamentario del Sector Justicia del Derecho, 
relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de las peticiones presentadas 
verbalmente. 

• Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Política Pública Distrital de 
Servicio a la Ciudadanía en la ciudad de Bogotá D.C. “ 

• Decreto 19 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones, 
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procedimientos y trámites innecesarios existentes en la Administración Pública”. 

• Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se establece la Estrategia de Gobierno Electrónico 
de los organismos y de las entidades de Bogotá, Distrito Capital 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”. 

• Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al 
Ciudadano”. 

• Resolución 040 de 2016 “Por la cual se delegan las funciones a cargo del Defensor de 
la Ciudadanía en el (la) subdirector (a) Educativo (a) y Cultural Jardín Botánico de 
Bogotá José Celestino Mutis" 

 
 

5. RESUMEN DE ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO REALIZADAS Y 
SITUACIONES PRESENTADAS 
 

 

No. Actividad Realizada Situación Presentada 

5.1 
Canales de atención y/o interacción con la ciudadanía disponibles en el jardín 

Botánico 

5.1.1 Canal presencial 
 

Ninguna. 

5.1.1.1 Defensor del Ciudadano 
 

Ninguna. 

5.1.1.2 Oficina de servicio al Ciudadano 
 

Ninguna. 

5.1.1.3 Radicación Correspondencia 
 

Ninguna. 

5.1.1.4 Buzón de sugerencias 
 

Ninguna. 

5.1.2 Canal Telefónico 
 

Ninguna. 

5.1.3 Canal virtual 
 

Ninguna. 

5.1.3.1 Chat y correo electrónico respuesta inmediata 
 

Observación 1. 

5.1.3.2 Redes sociales y correo electrónico Ninguna. 

Tabla No. 1 - Elaboración Propia OCI 
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5.1. CANALES DE ATENCIÓN Y/O INTERACCIÓN CON LA CIUDADANÍA 

DISPONIBLES EN EL JARDÍN BOTÁNICO 
 

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de información general se reciben 
en el Jardín Botánico a través de los diferentes canales de atención, dando cumplimiento a lo 
establecido en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental 
de Petición y se sustituye un título del Código de Procedimiento Administrativo y de lo 
Contencioso Administrativo” y en el Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capítulo 
12 al Título 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Único Reglamentario 
del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentación, tratamiento y radicación de 
las peticiones presentadas verbalmente”. 

En ese sentido y con el fin de cumplir con el deber legal antes descrito, el JBB la actualidad 
cuenta con los siguientes canales de atención 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

Gráfico N°1. Elaboración propia OCI. Fuente página web JBB- Canales de atención 
 

 

 

 

 

5.1.1. CANAL PRESENCIAL 
 

5.1.1.1. Defensor del Ciudadano 
 

En atención a lo dispuesto en el Decreto 197 de 2010, 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 

CANALES DE ATENCIÓN 

1. PRESENCIAL 2. TELEFONICO 3. WEB 
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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. 

La Defensora de la Ciudadanía del Jardín Botánico de Bogotá juega un papel fundamental, en 
la interacción entre la Ciudadanía y la Entidad, como garante y veedora 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 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: 
 
 

FUNCIÓN VERIFICACIÓN OCI 

 
 
 
 
 
 
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. 
 

 
-Se dio continuidad a la implementación de las acciones 
de obligatorio cumplimiento a partir de la normatividad 
Distrital y que responden a la Política Pública Distrital de 
Servicio a la Ciudadanía.  
 
-Se efectuó el plan de acción de la política institucional 
de servicio a la ciudadanía estableciendo acciones, 
metas e indicadores, para la construcción de este plan de 
acción y teniendo en cuenta la implementación del 
modelo de relacionamiento a inicio de la vigencia se 
realizaron diversas mesas de trabajo para crear de 
manera articulada los diferentes planes que responden al 
modelo y a la Política Pública Distrital de Servicio a la 
Ciudadanía. 
 
Se realiza el seguimiento y la verificación del 
cumplimiento de las acciones de manera trimestral 
mediante una mesa de trabajo con el proceso de 
servicio a la ciudadanía, de igual manera se pudo 
constatar que hay acciones y metas en el Plan de 
Acción Institucional que responden al cumplimiento 
de la Política, en estas reuniones se deja 
recomendaciones y compromisos.   
 

 
 
 
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. 
 

 
-Para el primer semestre de 2024 se validó que el 
presupuesto asignado se haya destinado a garantizar la 
contratación del personal requerido para ejecutar las 
actividades del proceso del servicio a la ciudadanía, así 
como al cumplimiento normativo, y al desarrollo de las 
políticas que se articulan con el Modelo de 
Relacionamiento.  
 
Del mismo modo se recomendó a la secretaria general a 
cargo del proceso de servicio al ciudadano la asignación 
de presupuesto necesarios para la prestación del 
servicio, correspondiente al valor de los contratos de los 
colaboradores.  
 

 
 
 
 

Se evidencia la realización de seguimientos a peticiones 
reiterativas o peticiones que por su contenido y/o de 
alerta deban ser objeto de seguimiento, para ello y 
sabiendo que se adelanta la incorporación de un usuario 
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FUNCIÓN VERIFICACIÓN OCI 

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. 
 

para los defensores, en el caso del Jardín Botánico se 
tiene asignado un usuario al defensor y desde allí se da 
respuesta a la ciudadanía frente a peticiones que son 
allegadas a este. 
 
-Se evidencia que por parte del defensor se realizan 
memorandos de seguimientos y solicitud de respuesta, 
así como de recomendaciones a peticiones que son 
objeto de revisión y alerta para que se dé respuesta 
consolidada y definitiva a cargo de la dependencia 
competente. 

 
 
 
 
 
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”. 
 

 
- Se evidencia la remisión de memorandos de 
recomendación para la gestión de indicadores del 
proceso, de los planes de mejoramiento, del desarrollo 
de buenas prácticas de cara a la ciudadanía, así como de 
estrategias en el mejoramiento de la prestación del 
servicio. 
 
-Se valida que para el seguimiento estratégico del 
componente se realiza mesas de trabajo trimestral para 
validar el desarrollo y cumplimiento del plan de acción. 
 
-Se evidencia que la Subdirección educativa efectua 
seguimiento al cumplimiento de las jornadas de 
capacitación relacionadas con la prestación, se invita a 
los colaboradores realizar cursos que ayudan al 
mejoramiento del servicio 
 

 
 
 
 
 
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. 
 

 
-Se valida la revisión de los informes mensuales y 
trimestrales allegados por el proceso de servicio al 
ciudadano frente al " ANÁLISIS SELECTIVO A 
RESPUESTAS EMITIDAS A REQUERIMIENTOS 
CIUDADANOS" y los informes de "ATENCIÓN A LA 
CIUDADANÍA -GESTIÓN DE PQRSD". 
 
-Se valida por parte de la OCI que la defensora del 
ciudadano ha venido adelantando una serie de gestiones 
de seguimiento en distintos temas dentro de los cuales se 
encuentra la implementación de la estrategia de 
racionalización de trámites que incluya la digitalización y 
automatización frente a los tramites 
. 

Tabla No. 2 - Elaboración propia. Fuente. Correo electrónico Subdirección Educativa y Cultural –30 de Agosto de 2024 
 

 

 

5.1.1.2. Oficina de servicio al Ciudadano (Punto Físico de Atención) 

 

En relación con la Oficina de Servicio al Ciudadano, es preciso indicar que esta se encuentra 
dispuesta en la entrada principal del Jardín Botánico, y está dotada de un espacio con 
elementos como sillas y dispensador de turnos para el uso y atención de las personas que 
requirieran el servicio de información general, orientación y recepción de peticiones. 

Cabe indicar que dependiendo de la naturaleza la solicitud y la complejidad de lo requerido 
por la ciudanía, las respuestas pueden ser dadas de forma inmediata o deberán ser ingresadas 
en el Sistema Bogotá Te Escucha para ser asignadas al área competente para su respuesta 
de fondo en los términos de ley en ambos casos garantizándose la debida atención a la 



Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos ECM.PR.06.F.01 Versión 11 

7 

 

 

ciudadanía. 

En ese sentido, la Oficina de Control Interno pudo evidenciar que, a través de la Oficina de 
Servicio al Ciudadano en el periodo comprendido entre el 01 de enero de 2024 al 31 de julio 
de 2024, se tramitaron las siguientes solicitudes: 

 
 

 

 
MES 

 
N° DE ATENCIONES 

REGISTRADOS SISTEMA 
BOGOTÁ TE ESCUCHA 

RESPUESTA 
INMEDIATA 

TOTAL 

Enero 1 96 97 

Febrero 6 766 772 

Marzo 5 792 797 

Abril 5 771 776 

Mayo 6 837 846 

Junio 33 783 816 

Julio 2 50 52 

Total 58 4095 4156 

Tabla N° 4 Elaboración propia. Fuente. Correo electrónico Servicio al ciudadano –28 de agosto de 2024 

 

Así las cosas, la OCI pudo evidenciar que la gestión de atención presencial adelantada por la 
Oficina de Servicio al Ciudadano, se desarrolla en debida forma, evidenciándose que del 100% 
de solicitudes atendidas, el 1.40% se registraron a través del sistema “Bogotá Te Escucha” y 
el 98.60% se resolvieron de manera inmediata, precisando que el mes con mayor recepción 
de solicitudes por este medio fue el mes de junio con un peso porcentual del 20.35% del total 
de requerimientos recibidos en el periodo objeto de seguimiento. 

En ese mismo sentido, es preciso indicar que la OCI, ha podido validar que el trato que se 
entrega por parte del personal responsable de la atención presencial de los usuarios, se 
efectúa aplicando las habilidades y aptitudes preceptuadas en el protocolo de atención 
definido por la entidad “SAC.PR.01. P.01-Protocolo de atención y servicio a la Ciudadanía-,” 
esto es, el trato observado fue Cálido, Amable, Rápido, Respetuoso, digno y humano, Efectivo 
y Confiable garantizando la respuesta inmediata y de fondo a lo requerido por la ciudadanía. 

Así mismo, se verificó que desde el área de Atención al Ciudadano se consolida la información 
de la atención diaria a los ciudadanos en el formato SAC.PR.01.F.03- Formato planilla registro 
atención diaria de ciudadanos, cumpliéndose con la aplicación y uso de los formatos 
establecidos por la entidad en desarrollo de la gestión. 

 

5.1.1.3. Radicación Correspondencia 

 

A través de la radicación por ventanilla de correspondencia se reciben solicitudes y/o 
comunicaciones por escrito, para el período objeto de seguimiento se radicaron las siguientes: 
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MES 

N° DE SOLICITUDES ESCRITAS 

RADICACIÓN 
CORRESPONDENCIA 

TOTAL 

Enero 141 141 

Febrero 167 167 

Marzo 110 110 

Abril 114 114 

Mayo 67 67 

Junio 165 165 

Julio 137 137 

Total 901 901 

           Tabla N° 5 Elaboración propia. Fuente. Correo electrónico Servicio al ciudadano –28 de agosto de 2024 

 

Visto lo anterior es preciso indicar que el 100% de las solicitudes radicadas en la ventanilla 
de correspondencia son ingresadas al Sistema de Gestión documental de la entidad para 
adelantar su respectivo trámite, así mismo la Oficina de Control Interno valida que aunque el 
flujo de radicaciones por este medio es bajo en relación con los demás, resulta ser útil para 
las personas que no están familiarizadas con los medios digitales. 

 

5.1.1.4. Buzón de sugerencias 

 

Continuando con la revisión de los canales presenciales tenemos el buzón de sugerencias que 
como su nombre lo indica tiene como finalidad recoger las sugerencias, quejas, reclamos y 
felicitaciones que hacen los ciudadanos en relación al servicio prestado por el JBB en el marco 
de las visitas adelantadas.  

Es así como en el período objeto de evaluación y seguimiento se identificó que desde el 
buzón de sugerencias se tramitaron las siguientes solicitudes: 

 
 

 

 
MES 

 

N° DE ATENCIONES BUZÓN DE SUGERENCIAS 

REGISTRADOS 
SISTEMA    BOGOTÁ TE 

ESCUCHA 

RESPUESTA 
INMEDIATA 

FELICITACIONES 
RECOMENDACIONES 

SUGERENCIAS-
OTROS 

   Total 

Enero 11 0 5 16 

Febrero 0 0 6       6 

Marzo 3 0 4       7 
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Abril 8 0 9      17 

Mayo 1 0 7       8 

Junio 5 0 10      15 

Julio 6 0 14      20 

Total 34 0 55      89 

Tabla N° 6 Elaboración propia. Fuente. Correo electrónico Servicio al ciudadano –28 de agosto de 2024 

 

Visto lo anterior se evidencia que el buzón de sugerencias continúa siendo un canal de 
interacción efectivo para la recepción de PQRSD presentadas por la ciudadanía las cuales, 
de acuerdo con la naturaleza de la solicitud, son gestionadas a través del sistema “Bogotá Te 
Escucha” para ser contestadas de fondo, es de aclarar que dada la dinámica de 
funcionamiento de este medio de interacción con la ciudadanía no es dable la atención 
inmediata a lo requerido. 

Así mismo cabe precisar que de las solicitudes recibidas por este medio algunas no requirieren 
respuesta por ser recomendaciones, felicitaciones u otros. 

La Oficina de Control Interno evidencia que respecto a los canales de atención presenciales 
la entidad garantiza y asegura la atención de los usuarios y ciudadanía en general por este 
medio, esto demostrado con las cifras de interacción validadas dentro del periodo de 
seguimiento. 

 

 
5.1.2. CANAL TELEFÓNICO 

 

Continuando con el seguimiento la OCI procedió a revisar la interacción presentada por medio 
del canal telefónico, para ello se procedió a validar las solicitudes ingresadas dentro período 
objeto de evaluación y seguimiento por cada una de las líneas telefónicas habilitadas para la 
atención por parte de la Entidad evidenciando lo siguiente: 

 

 

 

MES 

                                                 ATENCIÓN TELEFÓNICA 

CONMUTADOR EXTENSIÓN 1012 CELULAR 
 

WHATSAPP 
 

 
 TOTAL INMEDIATO INMEDIATO BOGOTÁ 

TE 
ESCUCHA 

INMEDIATO INMEDIATO 
 

Enero 481 565 5 720 86 1857 

Febrero 268 348 6 306 155 1083 

Marzo 204 258 3 296 171 932 

Abril 78 92 0 289 179 638 

Mayo 0 10 1 374 190 575 

Junio 301 333 0 362 297 1293 
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Julio 492 95 2 255 63 907 

Total 1824 1701 17 2602 1141 7285 

Tabla N° 7 Elaboración propia. Fuente. Correo electrónico Servicio al ciudadano –28 de Agosto de 2024 

 

Como se observa en la tabla que antecede, del total de PQRSD ingresadas a la Entidad a 
través del canal telefónico en el período comprendido entre el 01 de enero de 2024 al 31 de 
julio de 2024, el mayor número de interacciones se dieron a través de comunicación celular 
con un porcentaje de participación del 35.71% mientras que el conmutador, la extensión 1012 
y el Whatsapp tienen un porcentaje de 25%, 23.34% y 15.66% respectivamente. 

Es de precisar que del total de las llamadas ingresadas por la extensión 1012, el 99.01% 
tuvieron trámite inmediato y el 0.99% se ingresaron al sistema “Bogotá te escucha” para 
continuar la gestión correspondiente. 

Así las cosas, la Oficina de Control Interno valida que el canal de interacción telefónico 
establecido por la entidad, resulta ser adecuado y funcional para la comunicación y atención 
de la ciudadanía, esto soportado en las cifras de utilización mensual de la herramienta 
institucional. 

 
 

5.1.3. CANAL VIRTUAL 
 

5.1.3.1. Chat y correo electrónico respuesta inmediata 

 

Revisada la gestión del canal virtual, la OCI observa que el chat de interacción establecido por 
la entidad no se encuentra en funcionamiento, esto evidenciado a través de la consulta de la 
página WEB institucional en donde luego de ingresar a la dirección https://jbb.gov.co/info 
correspondiente al chat de atención se obtiene como repuesta el aviso de pantalla que se 
muestra a continuación: 

 

https://jbb.gov.co/info
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Imagen N° 1. Página Web JBB https://jbb.gov.co/info 28-08-2024 

 

En ese sentido y ante la falta de funcionamiento de este canal de interacción, la Oficina de 
Control interno no recibió información relacionada con el número de interacciones que se 
lograron por medio de esta herramienta en el periodo comprendido entre el 01 de enero al 31 
de julio de 2024, la cual fue reportada en cero (0), es de precisar que a fecha del presente 
informe el mencionado chat  continua fuera de operación, generando debilidades en el 
cumplimiento del Protocolo de “Atención y servicio a la ciudadanía JBB JCM SAC.PR.01.P.01” 
establecido por la entidad para la atención al ciudadano. 

 

OBSERVACIÓN No. 1 

Se observan debilidades frente al cumplimiento del Protocolo de “Atención y 
servicio a la ciudadanía JBB JCM SAC.PR.01.P.01”, esto evidenciado en la falta de 
funcionamiento del chat de atención institucional que hace parte de los canales de 
interacción definidos por la entidad para establecer comunicación efectiva y 
eficiente con la ciudadanía, generando un posible riesgo reputacional al JBB por 
una inadecuada atención y servicio a la ciudadanía frente a los temas de interés. 

  

Ahora bien,  frente a las interacciones que se presentan a través de los correos electrónicos 
contactenos@jbb.gov.co / servicioalciudadano@jbb.gov.co  la Oficina de Control Interno 
identifica que se recibieron radicaciones relacionadas con PQRSD de información general y 
orientación respecto a temas de interés respecto del JBB, garantizando a los usuarios la 
atención ciudadana de manera virtual.  

Dentro del período objeto de evaluación y seguimiento se determinó que desde el canal virtual 
(Chat y correo electrónico) se tramitaron las siguientes solicitudes: 

 

https://jbb.gov.co/info
mailto:contactenos@jbb.gov.co
mailto:servicioalciudadano@jbb.gov.co
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 MES 

 
N° DE ATENCIONES VIRTUALES CON RESPUESTA INMEDIATA 

CHAT CORREO ELECTRÓNICO  

TOTAL 
INMEDIATO INMEDIATO 

Enero 0 60 60 

Febrero 0 64 64 

Marzo 0 31 31 

Abril 0 37 37 

Mayo 0 72 72 

Junio 0 31 31 

Julio 0 70 70 

Total 0 365 365 

Tabla N° 8 Elaboración propia. Fuente. Correo electrónico –28 de Agosto de 2024 

 

Conforme lo anterior, se observa que las interacciones recibidas a través del chat web fueron 
cero (0) conforme lo reportado y abordado en la observación que antecede, mientras que 
frente a la atención por correo electrónico se recibieron un total de trescientas interacciones 
que fueron resueltas mediante atención inmediata en el periodo evaluado. 

En cuanto a la atención y respuesta brindada, se considera que esta fue completa, 
satisfactoria y oportuna, asegurando la utilidad y eficiencia de este medio de interacción, 
permitiendo establecer que la entidad garantiza el acceso a la información y atención al 
usuario a través de los medios digitales disponibles en la actualidad. 

 

5.1.3.2 Redes sociales, web y correo electrónico- Bogotá te escucha 

 

Ahora bien, las PQRSD que, son radicadas a través de redes sociales, web y correo electrónico 
que no son resueltas de inmediato por la naturaleza de la solicitud, ingresan a la entidad para su 
respectiva gestión a través del sistema Bogotá Te Escucha-SDQS, así las cosas, la OCI 
observó que para el período sobre el cual se adelanta seguimiento se recepcionaron las 
siguientes peticiones en el mencionado sistema. 

  
 

 

 
 

MES 

 
ATENCIÓN VIRTUAL- SISTEMA BOGOTÁ TE ESCUCHA 

Correo 
electrónico 

Redes 
sociales 

Total 

Enero 98 0 98 

Febrero 126 0 126 
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MES 

 
ATENCIÓN VIRTUAL- SISTEMA BOGOTÁ TE ESCUCHA 

Correo 
electrónico 

Redes 
sociales 

Total 

Marzo 71 0 71 

Abril 104 1 105 

Mayo 80 0 80 

Junio 92 0 92 

Julio 107 0 107 

Total 678 1                679 

                                    Tabla N° 9 Elaboración propia. Fuente. Correo electrónico –28 de agosto de 2024 

 

Visto lo anterior, de las PQRSD ingresadas a la Entidad a través del canal virtual (correo 
electrónico y redes sociales) y que fueron registradas en el sistema Bogotá te Escucha en el 
período objeto de seguimiento, se evidencia que el 99.8% ingresaron a través del correo 
electrónico, y el 0.02% por redes sociales. 

 

RECOMENDACIÓN No. 1 

Ante la baja interacción de la ciudadanía con el JBB en redes sociales, se sugiere 
que se establezcan actuaciones que permitan identificar los motivos de esta 
situación a fin diseñar estrategias encaminada al fortalecimiento de este canal 
virtual. 

 
 
 

6. CONCLUSIONES 

 
• El JBB garantiza el acceso oportuno a la información, a los tramites y servicios que 

presta la Entidad a través de los canales de interacción cuyo ejercicio se adelanta de 
manera digna, cálida, efectiva, confiable e imparcial cumpliendo con lo establecido 
“SAC.PR.01. P.01-Protocolo de atención y servicio a la Ciudadanía-,” 

 

• El JBB cumple a través de la Subdirección Educativa y Cultural con el rol de defensor 
del ciudadano y las obligaciones contenidas en la Resolución interna 040 de 2016 
artículos 1 y 2. 

 

• El JBB no tiene actualmente en funcionamiento del chat de atención institucional que 
hace parte de los canales de interacción definidos por la entidad para establecer 
comunicación efectiva y eficiente con la ciudadanía, generando un posible riesgo 
reputacional al JBB por una inadecuada atención y servicio a la ciudadanía frente a los 
temas de interés. 
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• El JBB proporciona a través del personal responsable de la atención presencial de los 
usuarios, un trato respetuoso aplicando las habilidades y aptitudes preceptuadas en el 
protocolo de atención definido por la entidad “SAC.PR.01. P.01-Protocolo de atención 
y servicio a la Ciudadanía-,”, el trato observado fue Cálido, Amable, Rápido, 
Respetuoso, digno y humano, Efectivo y Confiable garantizando la respuesta 
inmediata y de fondo a lo requerido por la ciudadanía. 
 

 
 

 
 
Elaboró y Verificó  

 
 
Revisó y Aprobó  

  
 

 
___________________________________ 
EDWIN CAMILO LEGUIZAMÓN PEÑUELA 
Profesional de Apoyo OCI 

 
 
 
 
 
 
___________________________________ 
ÓSCAR JAVIER HERNÁNDEZ SERRANO 
Jefe de la Oficina de Control Interno 

 
 
 

 

 
 


