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ASUNTO : INFORME DE SEGUIMIENTO CANALES DE INTERACCION CON EL
CIUDADANO- JARDIN BOTANICO DE BOGOTA 01 DE AGOSTO DE 2024
AL 30 DE JUNIO DE 2025

La Oficina de Control Interno, dentro del marco de sus competencias normativas establecidas
en la Ley 87 de 1993, el Decreto 648 de 2017 y en cumplimiento del Plan Anual de Auditoria
aprobado para la vigencia 2025, se permite adjuntar el Informe de Seguimiento Canales de |
nteraccion con el Ciudadano— Jardin Botanico de Bogota 01 de agosto de 2024 al 30 de junio de 2025
del cual se puede concluir que:

o El JBB garantiza el acceso oportuno a la informacion, a los tramites y
servicios que presta la Entidad a través de los canales de interaccion cuyo
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ejercicio se adelanta de manera digna, calida, efectiva, confiable e imparcial
cumpliendo con lo establecido “SAC.PR.01. P.01-Protocolo de atencion y
servicio a la Ciudadania-,”

J Los canales de interaccion definidos por la entidad son efectivos para
garantizar la comunicacién y atencion a la ciudadania frente a los tramites y
servicios que presta la Entidad, asi como informacidén en general.

o El JBB proporciona a través del personal responsable de la atencion
presencial de los usuarios, un trato respetuoso aplicando las habilidades y
aptitudes preceptuadas en el protocolo de atencién definido por la entidad “
SAC.PR.01. P.01-Protocolo de atencion y servicio a la Ciudadania-,”, el trato
observado fue Calido, Amable, Réapido, Respetuoso, digno y humano,
Efectivo y Confiable garantizando la respuesta inmediata y de fondo a lo
requerido por la ciudadania.

Cordialmente,
Radicado generado el 2025-08-28 15:20:57

Firmado electronicamente ANA LUCIA BACARES TOLEDO

o= V; por:
H f Cargo: Jefe Oficina de Control Interno (e )
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INFORME DE SEGUIMIENTO CANALES DE INTERACCION -
CON EL CIUDADANO- JARDIN BOTANICO DE BOGOTA

1. OBJETIVO

Verificar la operatividad efectiva de los canales de interaccion establecidos por el JBB para
el acceso a la informacion, los tramites y servicios que ofrece la Entidad a la ciudadania,
validando que el servicio prestado sea digno, calido, efectivo, claro, confiable, imparcial y de
calidad para la satisfaccion de la ciudadania.

2. ALCANCE

El seguimiento se enfocara en la revision de la operatividad de los canales de interaccion que
tiene disponibles la entidad para la atencién a la ciudadania entre el 01 de Agosto de 2024 al
31 de julio de 2025.

3. METODOLOGIA

Durante el desarrollo de ejercicio de evaluacién, se aplicaron las técnicas de auditoria
internacionalmente aceptadas tales como pruebas de verificacion y revision documental en
medio digital a la informacion suministrada por la secretaria general a través de la Oficina de
Atencién al Ciudadano de la entidad en el periodo comprendido entre 01 de agosto de 2024 al
30 de junio de 2025.

4. NORMATIVA

e Constitucion Politica: Articulos 2, 6, 15, 23 y 209

e Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y
se sustituye un titulo del cédigo de procedimiento administrativo y de lo contencioso
administrativo”.

o Ley 1712 de 2014 “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones”

e Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcién y la efectividad del control
de la gestion publica”.

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

e Decreto 1069 de 2015 “Decreto Unico Reglamentario del Sector Justicia del Derecho,
relacionado con la presentacion, tratamiento y radicacion de las peticiones presentadas
verbalmente.

o Decreto 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C. “

e Decreto 19 de 2012 “Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y tramites innecesarios existentes en la Administracién Publica”.
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o Decreto 2641 de 2012 “Por el cual se establece la Estrategia de Gobierno Electrénico
de los organismos y de las entidades de Bogota, Distrito Capital y se dictan otras
disposiciones”.

o Decreto 371 de 2010 “Por el cual se establecen lineamientos para preservar y fortalecer
la transparencia y para la prevencion de la corrupcion en las Entidades y Organismos
del Distrito Capital”.

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

5. RESUMEN DE ACTIVIDADES DE SEGUIMIENTO REALIZADAS Y
SITUACIONES PRESENTADAS

Actividad Realizada Situacion Presentada

5.1 Canales de atencion y/o interaccion con la ciudadania disponibles en el jardin
' Botanico

Canal presencial

Oficina de servicio al Ciudadano Ninguna.

Taquilla Ninguna.
Radicacion Correspondencia Ninguna.
Buzdn de sugerencias Ninguna.
Extensiones 1000,1012,1088,1094

Canal virtual
Ventanilla Virtual Ninguna.

Correo electronico y Redes Sociales Recomendacion 1

Encuesta de Satisfaccion Recomendacién 2

Conclusiones Presentes en el informe

m Canal Telefénico

Tabla No. 1 - Elaboracién Propia OCI
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5.1. CANALES DE ATEN(;ION Y/O INTERACCION CON LA CIUDADANIA DISPONIBLES
EN EL JARDIN BOTANICO

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de informacion general se reciben
en el Jardin Botanico a través de los diferentes canales de atencion, dando cumplimiento a lo
establecido en la Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticién y se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo” y en el Decreto 1166 de 2016 “Por el cual se adiciona el capitulo
12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario
del Sector Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento y radicacion 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 interaccién.

Grafico N°1. Elaboracién propia OCI. Fuente pagina w eb JBB- Canales de interaccion

5.1.1. CANAL PRESENCIAL

El canal presencial de interaccion con la ciudadania establecido por el JBB este compuesto por
la Oficina de Atencion al Ciudadano (Punto Fisico), Taquilla, Ventanilla fisica de Radicacion y
Buzodn de sugerencias los cuales se muestran a continuacion.

5.1.1.1. Oficina de servicio al Ciudadano (Punto Fisico de Atencién)

La Oficina de Servicio al Ciudadano, es preciso indicar que esta se encuentra dispuesta en la
entrada principal del Jardin Botanico, y esta dotada de un espacio con elementos como sillas y
dispensador de turnos para el uso y atencién de las personas que requirieran el servicio de
informacidn general, orientacién y recepcién de peticiones.
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Cabe indicar que, dependiendo de la naturaleza de la solicitud y la complejidad de lo requerido
por la ciudania, las respuestas pueden ser dadas de forma inmediata o ser ingresadas en el
Sistema Bogota Te Escucha para ser asignadas al area competente para su respuesta de
fondo en los términos de ley, en ambos casos garantizandose la debida atencién a la
ciudadania.

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 agosto de 2024 al 30 de junio
de 2025, se presentaron las siguientes interacciones:

Agosto 2024 3 21 24
Septiembre 2024 13 33 46
Octubre 2024 12 59 71
Noviembre 9 33 42
2024
Diciembre 7 14 21
2024
Enero 10 24 34
Febrero 9 25 34
Marzo 5 52 57
Abril 0 25 25
Mayo 0 30 30
Junio 0 35 35
Total 68 351 419

Tabla N° 2 Elaboracion propia. Fuente. Correo electronico Servicio al ciudadano —23 de agosto de 2025

Asi las cosas, se verifica que la gestion de atencion presencial adelantada por la Oficina de
Servicio al Ciudadano se desarrolla en debida forma, evidenciandose que del 100% de
solicitudes atendidas, el 16.22% se registraron a través del sistema “Bogotéa Te Escucha” y el
83.77% se resolvieron de manera inmediata.

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 atencion presencial de los usuarios se
efectia aplicando las habilidades y aptitudes preceptuadas en el protocolo de atencion
definido por la entidad “SAC.PR.01. P.01-Protocolo de atencion y servicio a la Ciudadania-,”
esto es, el trato observado fue Célido, Amable, Rapido, Respetuoso, digno y humano, Efectivo
y Confiable garantizando la respuesta inmediata y de fondo a lo requerido por la ciudadania.
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5.11.2. Taquilla

Como parte del canal de interaccion presencial, se incluye la taquilla de la entidad en donde a
diario se adelantan interacciones con la ciudadania que tiene interés por ingresar a las
instalaciones del JBB, cabe mencionar que la taquilla es la que mayor cantidad de
interacciones recibié en el periodo de evaluacién tal y como se observa a continuacion:

N° DE INTERACCIONES

ATENCION INMEDIATA

Agosto 2024 26382 26382
Septiembre 2024 39968 39968
Octubre 2024 36229 36229
Noviembre 2024 24170 24170
Diciembre 2024 23914 23914
ERsie 30333 30333
Febrero 21320 21320
LETED 29130 29130
Abril 35664 35664
plave 26036 26036
Junio 36787 36787
Total 320933 320933

Tabla N° 3 Elaboracién propia. Fuente. Correo electrénico Servicio al ciudadano —23 de agosto de 2025

5.1.1.3. Radicacion Correspondencia

A través de la radicacion por ventanilla de correspondencia se reciben solicitudes y/o
comunicaciones por escrito, aspecto que también resulta ser una interaccion con la
ciudadania, para el periodo objeto de seguimiento se radicaron las siguientes:
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N° DE SOLICITUDES ESCRITAS

RADICACION
CORRESPONDENCIA BTE
Agosto 2024 154 154
Septiembre 2024 82 82
Octubre 2024 83 83
Noviembre 2024 79 79
Diciembre 2024 82 82
Enero 56 56
Febrero 87 87
Marzo 100 100
Abril 104 104
L 159 159
Junio 138 138
Total 1124 1124

Tabla N° 4 Elaboracién propia. Fuente. Correo electrénico Servicio al ciudadano —23 de agosto de 2025

Visto lo anterior es preciso indicar que el 100% de las solicitudes radicadas en la ventanilla
de correspondencia son ingresadas al Sistema de Gestién documental de la entidad para
adelantar su respectivo tramite, asi mismo la Oficina de Control Interno valida que aunque el
flujo de radicaciones por este medio es bajo en relaciéon con los demas, resulta ser util para
las personas que no estan familiarizadas con los medios digitales.

5.1.1.4. Buzén de sugerencias (Dentro de las instalaciones del JBB)

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

Es asi como en el periodo objeto de evaluacion y seguimiento se identificd que desde el
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buzdn de sugerencias se tuvieron las siguientes interacciones mes a mes:

N° DE INTERACCIONES BUZON DE SUGERENCIAS

REGISTRADOS RESPUESTA FELICITACIONES Total
SISTEMABOGOTA TE INMEDIATA RECOMENDACION
ESCUCHA ES
SUGERENCIAS-
OTROS
Agosto 2024 21 0 5 21
Septiembre 2024 24 0 5) 24
Octubre 2024 14 0 8 14
Noviembre 2024 7 0 0 7
Diciembre 2024 1 0 0 1
Enero 2 0 0 2
Febrero 1 0 0 1
Marzo 3 0 0 3
Abril 2 0 0 2
Mayo 2 0 0 2
Junio 3 0 0 3
Total 80 0 18 80

Tabla N° 5 Elaboracion propia. Fuente. Correo electronico Servicio al ciudadano —23 de agosto de 2025

Visto lo anterior se evidencia que el buzén de sugerencias continla siendo un canal de
interaccion efectivo para la recepcion de PQRSD presentadas por la ciudadania las cuales,
de acuerdo con la naturaleza de la solicitud, son gestionadas a través del sistema “Bogota Te
Escucha” para ser contestadas de fondo, es de aclarar que dada la dinamica de
funcionamiento de este medio de interaccion con la ciudadania no es dable la atencién
inmediata a lo requerido.

Asi 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 atencidén presenciales
la entidad garantiza y asegura la atencion de los usuarios y ciudadania en general por este
medio, esto demostrado con las cifras de interaccidén validadas dentro del periodo de
seguimiento.

5.1.2. CANAL TELEFONICO

Continuando con el seguimiento la OCI procedi6 a revisar la interaccion presentada por medio
del canal telefénico, para ello se procedié a validar las solicitudes ingresadas dentro periodo
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objeto de evaluacion y seguimiento por cada una de las lineas telefonicas habilitadas para la
atencion por parte de la Entidad evidenciando lo siguiente:

INTERACCION TELEFONICA
CELULAR

CONMUTADOR EXTENSIONES ‘WHATSAPP
i RESP. RESP.
RESP. BOGOTA TE TOTAL
INMEDIATA ESCUCHA INMEDIATA | INMEDIATA
Agosto 2024 491 6 404 157 1058
Septiembre 1269
2024 473 7 436 353
Octubre 2024 378 2 370 220 970
Noviembre 622
2024 355 4 164 99
Diciembre 596
2024 268 3 191 134
Enero 141 6 265 167 579
Febrero 268 2 254 233 757
Marzo 320 9 240 215 784
Abril 290 49 202 184 725
Mayo 300 52 202 164 718
Junio 229 21 145 139 534
Total 3513 161 2873 2065 8612

Tabla N° 6 Elaboracién propia. Fuente. Correo electrénico Servicio al ciudadano —23 de agosto de 2025

Como se observa en la tabla que antecede, del total de interacciones ingresadas a la Entidad
a través del canal telefénico en el periodo comprendido entre el 01 de agosto de 2024 al 30
de junio de 2025, el mayor numero de interacciones se dieron a través del conmutador
extensiones 1000, 1088, 1012 y 1094 con un porcentaje de participacion del 42.66%, seguido
de la linea celular 3135025464 y Whatsapp con un porcentaje del 33.36% y 23.97%
respectivamente.

Es de precisar que del total de las llamadas ingresadas por las extensiones, el 95.62%
tuvieron tramite inmediato y el 4.38% se ingresaron al sistema “Bogota te escucha” para
continuar la gestion correspondiente.

Asi las cosas, la Oficina de Control Interno valida que el canal de interaccién telefonico
establecido por la entidad, resulta ser adecuado y funcional para la comunicacién y atencion
de la ciudadania, esto soportado en las cifras de utilizacion mensual de la herramienta
institucional.

5.1.3. CANAL VIRTUAL
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Respecto al canal virtual se pudo establecer que este lo componen la Ventanilla virtual, Correo
electrénico y redes sociales por medio de las cuales la entidad amplia los medios con los
cuales busca la interaccion con el ciudadano.

5.1.3.1. Ventanilla virtual

En relacién con la interaccion que se adelanta a través de la ventanilla virtual la OCI, pudo
constatar que dada la naturaleza de este aplicativo todas las interacciones que ingresan se
registran por correspondencia BTE como se muestra a continuacion:

Agosto 2024 67 67
Septiembre 2024 52 52
Octubre 2024 55 55
Noviembre 2024 63 63
Diciembre 2024 43 43
Enero 60 60
Febrero 56 56
Marzo 48 48
Abril 67 67
Mayo 82 82
Junio 51 51
Total 644 644

Tabla N° 7 Elaboracion propia. Fuente. Correo electrénico Servicio al ciudadano —23 de agosto de 2025

En ese sentido y de acuerdo con los resultados obtenidos respecto de la interaccion ciudadana
a través de la ventanilla virtual la Oficina de Control Interno considera que esta herramienta
es funcional para la atencién de los usuarios y sus necesidades.

5.1.3.2 Correo electronico- Bogota te escucha y Redes sociales

Ahora bien, las interacciones radicadas a través de correo electrénico y redes sociales que no
son resueltas de inmediato por la naturaleza de la solicitud ingresan a la entidad para su respectiva
gestion a través del sistema Bogota Te Escucha-SDQS, validandose que para el periodo sobre
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el cual se adelanta seguimiento se tuvieron las siguientes cifras de interaccion:

Agosto 2024 110 0 110

Septiembre 2024 94 0 94

Octubre 2024 76 1 77
Noviembre 2024 118 1 119
Diciembre 2024 112 0 112

Enero 80 0 80
Febrero 185 0 185
Marzo 275 1 276
Abril 249 0 249
Mayo 244 0 244
Junio 169 0 169
Total 1712 3 1715

Tabla N° 8 Elaboracién propia. Fuente. Correo electrénico —23 de agosto de 2025

Visto lo anterior, de las PQRSD ingresadas a la Entidad a través del canal virtual (correo
electrénico y redes sociales) y que fueron registradas en el sistema Bogota te Escucha en el
periodo objeto de seguimiento, se evidencia que el 99.82% ingresaron a través del correo
electronico, y el 0.18% por redes sociales.

RECOMENDACION No. 1

Disefar e implementar estrategias de comunicacién digital orientadas a fortalecer una
participacion ciudadana mas activa, efectiva e incluyente, promoviendo espacios de dialogo,
corresponsabilidad y control social. En este contexto, es fundamental reconocer a las redes
sociales institucionales como canales estratégicos de participacion, no limitados a la difusion
unidireccional de informacion, sino concebidos como medios bidireccionales de interaccion,
escucha activa y construccién colectiva con la ciudadania.

Asimismo, se recomienda que los avances y resultados derivados de estas estrategias sean
integrados en los procesos de rendicién de cuentas y difundidos de manera oportuna a través
de los canales oficiales, en cumplimiento de los principios de transparencia activa y acceso a
la informacion publica.
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51.3.3 Encuesta de Satisfaccion

Dentro del canal virtual de interaccion con la ciudadania, también encontramos la encuesta de
satisfaccion, la cual debe ser presentada a los usuarios con el fin de que estos evaluen la
calidad del servicio prestado, en ese sentido y conforme los soportes emitidos por el proceso
SAC, la Oficina de Control Interno verificé que entre el 01 de agosto de 2024 al 30 de junio de
2025, se efectuaron las siguientes encuestas de satisfaccion:

Agosto 2024 7
Septiembre 2024 3
Octubre 2024 9
Noviembre 2024 4
Diciembre 2024 11
Enero 11
Febrero 30
Marzo 37
Abril 12
Mayo 13
Junio 31
Total 168

Tabla N° 9 Elaboracién propia. Fuente. Correo electrénico —23 de agosto de 2025

La OCI considera necesario fortalecer la aplicacion de la encuesta de satisfaccion, ya que los
resultados muestran que no se realiza de forma continua. Asi lo evidencian las cifras,
considerablemente bajas respecto al alto nivel de interaccion presencial y telefénica de la
entidad.

RECOMENDACION No. 2

Aplicar de manera permanente las encuestas de satisfaccion del servicio con respecto a la
atencion presencial y telefénica a la ciudadania con el fin de conocer la percepcion de los
ciudadanos respecto a la calidad de los servicios prestados por la entidad lo cual se constituye
como un insumo clave para la toma de decisiones orientadas al mejoramiento continuo.

Esta recomendacion se enmarca en los lineamientos establecidos en el Decreto 1083 de
2015, que reglamenta el Sistema de Gestion en las entidades publicas y promueve la
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evaluacion permanente de la satisfaccion del usuario como parte del enfoque de calidad en la
gestion. Asimismo, responde a los principios de participacion ciudadana y control social
consagrado en la Ley 1757 de 2015, los cuales exigen a las entidades publicas generar
mecanismos efectivos para que los ciudadanos puedan manifestar su opinion sobre la gestion
institucional.

Adicionalmente, esta practica fortalece la implementacién del Modelo Integrado de Planeacion
y Gestion (MIPG), al contribuir con la dimension de "Gestion con Valores para Resultados”,
que enfatiza la importancia de prestar servicios centrados en el ciudadano y tomar decisiones
basadas en evidencia y retroalimentacion real.

6. CONCLUSIONES

o EI JBB garantiza el acceso oportuno a la informacion, a los tramites y servicios que
presta la Entidad a través de los canales de interaccion cuyo ejercicio se adelanta de
manera digna, calida, efectiva, confiable e imparcial cumpliendo con lo establecido
“SAC.PR.01. P.01-Protocolo de atencién y servicio a la Ciudadania-,”

o Los canales de interaccién definidos por la entidad son efectivos para garantizar la
comunicacion y atencién a la ciudadania frente a los tramites y servicios que presta la
Entidad, asi como informaciéon en general.

o EI JBB proporciona a través del personal responsable de la atencion presencial de los
usuarios, un trato respetuoso aplicando las habilidades y aptitudes preceptuadas en el
protocolo de atencién definido por la entidad “SAC.PR.01. P.01-Protocolo de atencién
y servicio a la Ciudadania-,”, el trato observado fue Calido, Amable, Rapido,
Respetuoso, digno y humano, Efectivo y Confiable garantizando la respuesta
inmediata y de fondo a lo requerido por la ciudadania.
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