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INTRODUCCIÓN   
 
  
 

De conformidad con el artículo 209 de la Constitución Política “La función administrativa está 

al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de 

igualdad, moralidad, eficacia, economía, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la 

descentralización, la delegación y la desconcentración de funciones”. 

 

La Política Institucional de Servicio al Ciudadano del Jardín Botánico de Bogotá José 

Celestino Mutis, tiene como objetivo promover un servicio digno, cálido, efectivo, claro, 

confiable, imparcial y de calidad, bajo los principios de inclusión, imparcialidad, 

transparencia, prevención y lucha contra la corrupción, facilitando el acceso a los trámites y 

servicios, generando espacios de participación y acceso oportuno a la información para la 

satisfacción de la ciudadanía.  

 

Así mismo, la Política busca desarrollar una cultura de servicio al ciudadano facilitando el 

acceso de los ciudadanos a recibir información y orientación oportuna y de calidad de los 

planes, programas, proyectos, trámites y servicios ofrecidos por el Jardín Botánico de Bogotá 

José Celestino Mutis, promoviendo: 

 

 1) La investigación con énfasis en ecosistemas alto andinos y de páramo 

 2) La gestión integral de coberturas verdes 

 3) El desarrollo de programas de educación ambiental 

 4) La conservación y mantenimiento de colecciones vivas de flora  

 5) El aporte a la sostenibilidad ambiental de la ciudad.  

 

Dicho acceso promoverá la calidad de vida de los ciudadanos satisfaciendo sus expectativas, 

a través de los distintos canales que la Entidad ha definido para tal fin; en lenguaje claro, 

acorde a sus grupos de interés o de valor, usando los mecanismos de comunicación internos 

y externos, existentes, al igual que ejerciendo las mejores prácticas, con base en 

documentos, procesos y/o procedimientos que generen confianza en los ciudadanos. 

 

En atención a lo dispuesto en el artículo 13° del Decreto Distrital 847 del 30 de diciembre de 

2019, que señala: "En todas las entidades y organismos del Distrito se deberá implementar 

la 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 
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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. 
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FUNCIONES Y GESTIÓN DEL DEFENSOR  
  
1.  Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al 

servicio a la ciudadanía. 
  
  

1. Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores 
establecidos en el Plan de Acción de la Política Pública Distrital de Servicio 
a la Ciudadanía  
  

Acciones y resultados:  
 

Corresponde al Jardín Botánico identificar   las   actividades   que   como   entidad   debe   
proyectar   para   el   tiempo comprendido entre la vigencia actual y la vigencia 2024 basados 
en la reglamentación que para tal fin se ha socializado por las distintas instancias nacionales 
y regionales. 
 
Así las cosas, desde el área de Servicio al Ciudadano (Secretaría General) se han realizado 
las siguientes acciones tendientes a identificar las actividades que han respaldado y 
respaldarán con hechos la implementación de la política pública distrital y han sido 
verificadas por el Defensor del Ciudadano, así: 
 

 Interlocución con la Dirección Distrital de Servicio al Ciudadano con el objeto de recibir 
los lineamientos   sobre   la   identificación   de   actividades   que   contribuyen   a   la 
implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía -PPDSC. 

 Citación a los directivos de la entidad (Subdirecciones, OAP, SG, Defensoría del 
Ciudadano JBB) para socializar el alcance e implicaciones de la realización de 
actividades relacionadas con la implementación de la citada política. La convocatoria 
fue realizada por la Subsecretaría de Servicio al Ciudadano de la Secretaría General 
de la Alcaldía Mayor de Bogotá y se llevó a cabo el 18 de marzo de 2022. 

 Revisión de la documentación existente que sirve de base para considerar todos los 
aspectos clave de la implementación de la PPDSC, unos de los cuales por su 
destacada utilidad es el documento de actualización de lineamientos de la Política 
Pública de Servicio al Ciudadano –DNP y DAFP, el Manual de Políticas Operativas 
del MIPG de la Veeduría Distrital el Modelo de Servicio al Ciudadano del DAFP. 

 Indagación de trabajos similares en entidades públicas de orden local y nacional 
dentro de las que se destacan: Alcaldía Mayor de Bogotá (Secretaría General–
Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía), Agencia Nacional Defensa Jurídica del 
Estado, Dirección Nacional de Planeación, Gobernación de Boyacá, Ministerio de la 
Tecnología de Información y las Comunicaciones. 

 Formulación de las actividades que contribuyen a la implementación de la PPDSC. 

 Interacción con la Oficina Asesora de Planeación del Jardín Botánico de Bogotá (26-
05-2022), con el objeto de exponer las actividades preliminarmente identificadas a 
nivel de área de atención al ciudadano y recibir retroalimentación sobre su validez. 
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Las actividades formuladas a nivel de proceso de atención al ciudadano (secretaría 
General) se clasificaron en tres grandes bloques así: 

 
COMPONENTE 1  
Alineación Jardín Botánico de Bogotá JBB vs Política Pública Distrital de Servicio al Ciudadano 
PPDSC  

# DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD  

OBJETIVO  INDICADOR  

1 Alinear los instrumentos 
de planeación de la 
Entidad con la PPDSC  

Alinear los instrumentos 
de planeación del JBB 
con la PPDSC  

Objetivos específicos de 
la plataforma 
estratégica del JBB 
orientados al 
mejoramiento del 
servicio a la ciudadanía, 
alineados al Plan de 
Acción de la PPDSC  

2 Vincular al JBB al 
SuperCADE Virtual y/o 
Super CADE (al menos 
en una localidad)  

Visibilizar al JBB dentro 
de los esquemas de 
SuperCADE Virtual y/o 
Super CADE (al menos 
en una localidad)  

Acuerdo de nivel de 
servicios con la 
Secretaría General para 
la participación en el 
SuperCADE Virtual  

3 Adoptar el nuevo 
Manual de Servicio a la 
Ciudadanía  

Adoptar el nuevo 
Manual de Servicio a la 
Ciudadanía  

Adopción del Manual de 
Servicio a la Ciudadanía 
Vigente  

4 Implementar sistema de 
asignación de turnos en 
Oficina de atención al 
ciudadano del JBB  

Implementar sistema de 
asignación de turnos en 
Oficina de atención al 
ciudadano del JBB  

Oficina de Atención al 
Ciudadano con un 
sistema de asignación y 
atención de turnos 
implementado  

5 Mejorar la calidad de las 
respuestas en el 
sistema “Bogotá Te 
Escucha”  

Mejorar la calidad de las 
respuestas en el 
sistema “Bogotá Te 
Escucha”  

Porcentaje de 
peticiones con 
cumplimiento de los 
criterios de calidad, 
calidez y manejo del 
sistema  

6 Conectar el sistema 
Bogotá Te Escucha - 
Sistema Distrital de 
Quejas y Soluciones 
con los Sistemas de 
Gestión Documental y/o 
de correspondencia  

Conectar el sistema 
Bogotá Te Escucha - 
Sistema Distrital de 
Quejas y Soluciones 
con los Sistemas de 
Gestión Documental y/o 
de correspondencia  

Sistema de Gestión 
Documental y/o de 
correspondencia 
Integrado a Bogotá Te 
Escucha - SDQS  

7 Radicación calificada en 
Oficina de atención JBB  

Implementar 
mecanismo de 
radicación calificada en 
Oficina de atención JBB  

Oficina de atención con 
mecanismo de 
radicación calificada  

8 Habilitar el servicio a la 
ciudadanía en lengua 
de señas colombiana o 
implementación de 
centro de relevo de 
MINTIC, para atender a 
la población con 
discapacidad auditiva  

Cualificar servidores 
públicos en lengua de 
señas colombiana o 
implementación del 
centro de relevo de 
MINTIC, para atender a 
la población con 
discapacidad auditiva  

Alternativas de servicio 
y/o información en 
lengua de señas en el 
año  

9 Disponer de espacios 
idóneos de atención al 
ciudadano en los puntos 

Disponer de espacios 
idóneos de atención al 
ciudadano en los puntos 

Porcentaje de 
cumplimiento de los 
puntos de atención 
presenciales de la 
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de atención por fuera de 
la Red CADE  

de atención por fuera de 
la Red CADE  

entidad por fuera de la 
Red CADE con los 
criterios y estándares 
de calidad establecidos 
por el Manual de 
Servicio a la Ciudadanía  

 
COMPONENTE 2  
Alineación Jardín Botánico de Bogotá JBB vs Política Pública Distrital de Servicio al Ciudadano 
PPDSC  

#  DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD  

OBJETIVO  INDICADOR  

10  Medición, Evaluación y 
Seguimiento al Servicio 
prestado a la 
Ciudadanía  

Implementar estrategias 
e instrumentos en el 
JBB para la medición 
de la calidad del 
servicio  

Por definir  

11  Atender las 
oportunidades de 
mejora en la prestación 
del servicio  

Socialización y análisis 
en Comité Directivo 
sobre oportunidades de 
mejora expuestas por el 
área de Atención al 
Ciudadano  

Oportunidades de 
mejora en la prestación 
del servicio atendidas  

 
Alineación Jardín Botánico de Bogotá JBB vs Política Pública Distrital de Servicio al Ciudadano 
PPDSC  

#  DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD  

OBJETIVO  INDICADOR  

12  Fortalecimiento de los 
arreglos institucionales  

Incorporar un rubro 
específico para la 
destinación de 
presupuesto a la 
inversión en temas de 
atención al ciudadano  

Arreglos institucionales 
identificados  

13  Mejora de trámites, 
procesos y 
procedimientos internos  

Identificar los procesos 
y procedimientos 
susceptibles de mejora, 
optimización y/o 
actualización.  

Número de trámites, 
procesos y 
procedimientos internos 
mejorados/Número de 
trámites, procesos y 
procedimientos internos 
por mejorar  

14  Servidores Públicos 
comprometidos con la 
excelencia en la 
prestación de los 
servicios  

Formalizar el 
compromiso de los 
servidores públicos 
asignados a la atención 
a la ciudadanía.  

Compromiso de servicio 
a la ciudadanía con 
calidad y excelencia  

15  Levantamiento de 
perfiles de cargos/roles 
para el personal que 
atiende en los puntos 
de Servicio a la 
Ciudadanía.  

Reconocer el perfil 
adecuado por parte de 
los servidores del JBB 
para atender a la 
ciudadanía  

Perfiles de cargos en 
atención al ciudadano  

16  Evaluación periódica en 
las competencias de 
servicio a la ciudadanía.  

Por definir  Por definir (a partir de la 
identificación de los 
perfiles/cargos de 
servidores con 
funciones de atención al 
ciudadano  
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17  Inducción y 
capacitación sobre 
funciones, trámites y 
servicios que brinda la 
Entidad a servidores 
asignados a labores de 
atención al ciudadano.  

Todos los servidores 
públicos que atienden 
de manera ocasional o 
permanente al 
ciudadano deben 
instruirse desde su 
vinculación y 
periódicamente dentro 
de cada vigencia  

Número de 
participantes que 
culminan jornadas de 
inducción y/o 
capacitación/Total 
inscritos dentro del Plan 
Institucional de 
Capacitación PIC  

18  Inducción y 
capacitación sobre 
Lenguaje Claro y 
Protocolos de Atención 
a servidores asignados 
a labores de atención al 
ciudadano.  

Todos los servidores 
públicos que atienden 
de manera ocasional o 
permanente al 
ciudadano deben 
instruirse desde su 
vinculación y 
periódicamente dentro 
de cada vigencia  

Número de 
participantes que 
culminan jornadas de 
inducción y/o 
capacitación/Total 
inscritos dentro del Plan 
Institucional de 
Capacitación PIC  

19  Análisis de la suficiencia 
del talento humano 
asignado a cada uno de 
los canales de atención.  

Identificar la suficiencia 
del talento humano 
asignado a cada uno de 
los canales de atención 
con visión de mediano y 
largo plazo.  

Análisis periódico de 
suficiencia de Talento 
Humano Asignado a los 
canales de atención a la 
ciudadanía  

 
Mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadanía (Ventanilla hacia afuera)  

 

#  DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD  

OBJETIVO  INDICADOR  

20  Actualización 
permanente sobre 
eventos y servicios que 
ofrece el JBB de 
manera eventual o 
periódica  

Mantener actualizados 
a los servidores 
públicos encargados de 
la atención a la 
ciudadanía sobre 
eventos y servicios que 
ofrece el JBB de 
manera eventual o 
periódica  

Eventos programados y 
socializados 
internamente  

21  Habilitación de lenguaje 
de señas en la 
prestación de servicios 
en el JBB  

Habilitar el servicio a 
usuarios del JBB que 
requieran de la 
comunicación en 
lenguaje de señas.  

Servidores cualificados 
en lenguaje de señas  

 
COMPONENTE 3  
Mejoramiento de los canales de servicio a la ciudadanía (Ventanilla hacia afuera)  

#  DESCRIPCIÓN DE LA 
ACTIVIDAD  

OBJETIVO  INDICADOR  

22  Reforzamiento físico 
Canales de interacción 
ciudadana  

Mejorar las condiciones 
físicas de los canales de 
servicio a la ciudadanía  

Mejora física en la 
operatividad de los 
canales de atención a la 
ciudadanía  

23  Reforzamiento técnico 
y/o tecnológico Canales 
de interacción 
ciudadana  

Mejorar las condiciones 
técnicas y/o 
tecnológicas de los 
canales de servicio a la 
ciudadanía  

Mejora técnica y/o 
tecnológica en la 
operatividad de los 
canales de atención a la 
ciudadanía  
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Dichas actividades y sus soportes fueron verificadas por la profesional delegada, María del 
Pilar Durán, delegada para éste proceso por la subdirección Educativa y Cultural durante el 
primer semestre de 2022. 
 

2. Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los 
recursos necesarios para el área de servicio a la ciudadanía.  

  
Acciones y resultados:  
 

El presupuesto destinado por la Secretaría General y de Control Disciplinario para el área de 
Servicio a la Ciudadanía del Jardín Botánico de Bogotá José Celestino Mutis está 
representado en los recursos financieros asignados al pago de honorarios del grupo de 
atención al ciudadano en la Entidad discriminado como se relaciona a continuación: 
 

 
 
 

  
 
 

 

 

 
Fuente: Enlace de MIPG-Secretaria General y de Control Disciplinario 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

No. CONTRATO NOMBRE OBJETO VALOR

CTO-22-2022

ANTONIO MARIO 

VASQUEZ 

PATIÑO

PRESTAR LOS SERVICIOS DE APOYO CON 

AUTONOMÍA E INDEPENDENCIA A LA GESTIÓN EN LA 

ATENCIÓN A LOS CIUDADANOS A TRAVÉS DE LOS 

DIFERENTES CANALES ESTABLECIDOS EN EL JARDÍN 

BOTÁNICO JOSÉ CELESTINO MUTIS Y EN LAS 

ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS QUE SE REQUIERAN. 18.786.000$                           

CTO-908-2021 AMILDE ROZO

PRESTAR LOS SERVICIOS PROFESIONALES PARA 

APOYAR LA ATENCIÓN DE LOS

CIUDADANOS, ASI COMO LA GESTIÓN DE LAS (PQRS) 

Y DEL SISTEMA (SDQS) DEL JARDÍN BOTÁNICO JOSÉ

CELESTINO MUTIS 22.860.000$                           

CTO-953-2021

CESAR AUGUSTO 

MENDOZA 

MARTINEZ

PRESTAR LOS SERVICIOS PROFESIONALES 

ESPECIALIZADOS PARA APOYAR EL DESARROLLO E 

IMPLEMENTACIÓN DE LA POLITICA DE SERVICIO AL 

CIUDADANO EN EL JARDIN BOTÁNICO JOSÉ 

CELESTINO MUTIS Y EN EL DESARROLLO DE 

ACTIVIDADES DE GENERACIÓN DE CAPACIDADES 

INSTITUCIONALES. 34.260.000$                           

APOYO PROCESO ATENCION AL CIUDADANO
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3. Verificar y promover que en el Plan de Acción y/o Plan operativo de la 
entidad y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de 
Acción de la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía.   

 
Acciones y resultados:   

 
Corresponde al Jardín Botánico identificar las   actividades que como entidad   debe   
proyectar   para   el   tiempo comprendido entre la vigencia actual y la vigencia 2024 
basados en la reglamentación que para tal fin se ha socializado por las distintas instancias 
nacionales y regionales, por lo tanto, en el punto No.1 se relacionan las actividades 
formuladas a nivel de proceso de atención al ciudadano.   

 
4. Verificar y promover la actualización de la normatividad, regulaciones 
y lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadanía, y su 
coherencia con la información documentada y emitir recomendaciones que 
aseguren la efectividad requerida para el servicio a la ciudadanía.   

  
Acciones y resultados:  

Durante el semestre sujeto a reporte de conformidad con los lineamientos impartidos en 
las estrategias de la Política Pública Distrital de Servicio al Ciudadano, el Grupo de Servicio 
al Ciudadano de la Secretaría General y de Control Disciplinario actualizó los siguientes 
documentos: 
 

 Lineamientos, directrices para la atención y gestión de denuncias por posibles actos 
de corrupción del Jardín Botánico José Celestino Mutis  

 Protocolos de atención y servicio al Ciudadanía  

 Carta de Trato digno al ciudadano 
 
Anexo Carpeta Numeral 4 con la siguiente información: 
 
 - Lineamientos y Directrices (versión 2)   
- Protocolo de Atención al Ciudadano (versión 3 
- Carta de Trato Digno al Ciudadano (versión 2022) 
Numeral 4 
  
Se evidenció la actualización documental de los protocolos, pero no se relacionan en este 
punto los resultados de la aplicación de dichos protocolos en el primer semestre. 
 

5. Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el 
fortalecimiento del servicio a la ciudadanía, incluidas en planes de 
mejoramiento de la entidad.  

  
Acciones y resultados:  

Las acciones de mejora realizadas por parte del proceso de apoyo SAC programadas en el 
Plan de Mejoramiento por Procesos ya se encuentran cumplidas. A continuación, se describe 

https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/EiXM5shlZC9HkzIsb6uC7xoBMO5QPQlRSPSSoZiitoGo_g?e=KR7QvV
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de manera detallada cada una de las acciones programadas: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cabe precisar que la oficina de control interno realiza seguimiento al plan de 
mejoramiento por procesos de manera tal que dicha oficina emite informe respectivo y 
con base en ello se establecen las acciones. 

Se recibió del área de Secretaría general el informe 2021. Para el 2° semestre, se 
relacionarán las acciones de mejora dadas por la oficina de Control Interno 
 

6. Verificar la racionalización de trámites, promoviendo su identificación 
y simplificación.     

 
Acciones y resultados:  
 

 A continuación, presentamos el informe de la estrategia de racionalización prevista para el 
2022 con su respectiva simplificación. 
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CLUB DE CIENCIAS:  https://jbb.gov.co/pages/club-ciencias/ 
VACACIONES CIENTÍFICAS : https://jbb.gov.co/pages/vacaciones-cientificas/ 
RED BIOTICA:  https://redbiotica.jbb.gov.co/ 
 
  

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para 
facilitar la interacción entre la entidad y la ciudadanía, contribuyendo a 
fortalecer la confianza en la administración.   

 
Para facilitar la interacción de la entidad con la ciudadanía, la Defensora del Ciudadano del 
JBB, realiza seguimiento y recomendaciones a la gestión Institucional, 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 

https://jbb.gov.co/pages/club-ciencias/
https://jbb.gov.co/pages/vacaciones-cientificas/
https://redbiotica.jbb.gov.co/
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a la ciudadanía, bajo los principios de asesoría, independencia, imparcialidad, objetividad y 
celeridad.  
 
La Defensora del Ciudadano participa en el comité de desempeño institucional MIPG de la 
entidad, en el cual se realizan entre otras, la revisión, evaluación y aprobación de planes, 
procesos, procedimientos e informes de las gestiones institucionales que involucran a la 
ciudadanía y que contribuyen a fortalecer la confianza en la Entidad. 
 
Por parte del Defensor al Ciudadano se enviaron los oficios remisorios al área de Técnica 
con el fin de realizar el seguimiento, asegurando así la respuesta oportuna a las solicitudes 
y peticiones allegadas por medio de Bogotá te escucha con el perfil de Defensor al 
ciudadano. 
 
Gestión de seguimiento a peticiones desde el Perfil del Defensor del Ciudadano – 
Plataforma Bogotá te Escucha: 
 

ITEM No. REQUERIMIENTO PETICIONARIO 
DESCRIPCIÓN / 

PETICIÓN  
FECHA 

ASIGNACION 
ESTADO 

1 139552022 
CARLOS 

VILLALOBOS 

PLANTACION a Calle 54 
Bis Sur, Calle 54A Sur 

con Carrera 87B y 
Carrera 87D y 5 

contenedores vacíos 
sobre la Calle 54C sur 

20/01/2022 
SOLUCIONADO 
POR 
RESPUESTA 
DEFINITIVA 

2 
201772022-
4221842021 GLADYS GERENAS 

CASTRO 
REPLANTACIÓN 

LOCALIDAD E SUBA 

13/02/2022 

SOLUCIONADO 
POR 
RESPUESTA 
DEFINITIVA 

3 106022022 
FLOR MARINA 

CASTILLO MANEJO INTEGRADO 
DE PLAGAS 

17/02/2022 

SOLUCIONADO 
POR 
RESPUESTA 
DEFINITIVA 

4 739522022 ALCIRA MORENO 

DESHIERBE, 
REPLANTE PLANTAS 

LOCALIDAD SAN 
CRISTOBAL 

26/02/2022 

SOLUCIONADO 
POR 
RESPUESTA 
DEFINITIVA 

5 1367542022 
GLADYS SANCHEZ 

DE SOCARRAS PLANTACION KENEDY 

6/04/2022 

SOLUCIONADO 
POR 
RESPUESTA 
DEFINITIVA 

6 
 

2022JBB410000023971 Consorcio 
Plantación GYM  

INCUMPLIMIENTO DE 
PAGOS  20/04/2022 

SOLUCIONADO 
POR 
RESPUESTA 
DEFINITIVA 

7 2204392022 

IRINA PEDROZO 
BRIGADA DE CUIDADO 

Y MANTENIMIENTO 

8/06/2022 

SOLUCIONADO 
POR 
RESPUESTA 
DEFINITIVA 
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1. Realizar recomendaciones a las áreas encargadas, para la disposición 
de los recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las 
actividades del Plan de Acción de la Política. 

 
Acciones y resultados:  
 

Se realizan las actividades ya mencionadas en el punto No.1 
 
 

2. Formular recomendaciones para la adecuada gestión de las 
peticiones ciudadanas por parte de las entidades distritales   

 
Acciones y resultados:  

Durante el semestre comprendido entre enero y junio-2022 se recibe retroalimentación por 
parte de la Dirección Distrital de Calidad del Servicio sobre las consideraciones más 
relevantes relacionadas con la atención de PQRSD y del cumplimiento de los criterios de 
Claridad, Calidez y Coherencia en las respuestas emitidas por la Entidad.  

Acatando las recomendaciones presentadas por la DDCS, Atención al Ciudadano de la 
Entidad, solicitó a los procesos involucrados elaborar plan de mejoramiento el cual fue 
remitido mediante oficio a la Dirección Distrital de Calidad del Servicio. Adicionalmente, por 
parte del Proceso de Apoyo de Servicio al Ciudadano se elaboraron durante el semestre 
cinco informes mensuales de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, 
Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo del Sistema “Bogotá te Escucha”, a través de 
los cuales se socializaron al Comité Directivo de la Entidad las recomendaciones de 
mejora, por cada uno de los procesos según las situaciones presentadas en cada periodo.  

En igual sentido, Atención al Ciudadano semanalmente realiza seguimiento a los 
requerimientos próximos a vencerse de cada una de las dependencias del Jardín Botánico. 

 

Evidencia: Anexo carpeta gestión de peticiones:  

- Correo y Plan anexo enviado a la DDCS. 

 –Cinco informes de seguimiento al cumplimento de los criterios de Claridad, Calidez, 
Coherencia, Oportunidad y Manejo del sistema “Bogotá te escucha”.  

- Evidencia seguimiento semanal al trámite oportuno de las PQRSD. 

 - Evidencia de seguimiento presentada a dependencia sobre trámite oportuno de las PQRS. 

ANEXO GESTIÓN DE PETICIONES 

 

 

 

 

https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/EshedDAaGNxDlJte6K-3hYYB0PgpWpY7C5iUYTFndS0cYA?e=P6gFye
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3. Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y 
procedimientos de la entidad, asociadas a la identificación de los riesgos 
sobre la vulneración de derechos a la ciudadanía. 
  

Acciones y resultados:   

 

Durante el primer semestre de 2022 Atención al Ciudadano con la participación del Grupo 
de Apoyo de MIPG de la Secretaría General y de Control Disciplinario elaboró y reportó el 
seguimiento y cumplimiento de actividades programadas en el plan de riesgos del Proceso 
de Apoyo de Servicio al Ciudadano, reporte del primer cuatrimestre.  

Evidencia: Anexo Carpeta con la siguiente información:  

- Plan reporte gestión primer cuatrimestre de 2022.  

- Correo reporte de gestión cuatrimestre enviado. 

IDENTIFICACION DE RIESGOS 

   
4. Recomendar y participar en la elaboración de estrategias que lleven a 
la entidad a incorporar dentro de sus áreas misionales la dependencia de 
servicio a la ciudadanía. 
  

Acciones y resultados:  
 

Durante el primer semestre de la vigencia 2022 con la participación de la Oficina Asesora 
de Planeación se incluyó en el Mapa de Procesos de la Entidad, los documentos 
(caracterización del proceso, procedimientos, lineamientos, protocolos, formatos e 
instructivos) asociados al Proceso de Apoyo SAC.  

Evidencia: Anexo Carpeta elaboración de estrategias con la siguiente información:  

 - Captura imágenes de documentos del Proceso de Apoyo de Servicio al Ciudadano 
incorporados en el Mapa de Procesos de la Entidad. 

https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/ElreQ9irSZNBsLYCdaYmSWEBxiklVgb1vbrLF7nUa7hccw?e=hbPuJA
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Fuente: Oficina Asesora de Planeación 

 

ELABORACIÓN DE ESTRATEGIAS 
 
 

5. Recomendar estrategias para mejorar la prestación del servicio a la 
ciudadanía, con base en el seguimiento y medición a la calidad del servicio 
prestado en la entidad 

  

Acciones y resultados:   
  
Durante el primer semestre se recibió el Informe de Monitoreo de la Calidad del Servicio 
realizado por la Dirección Distrital de calidad del Servicio de la Secretaría General de la 
Alcaldía Mayor D.C., realizado a la Oficina de Atención al Ciudadano del Jardín Botánico 
José Celestino Mutis, mediante el cual se solicita la formulación del Plan de Mejoramiento 
con las acciones preventiva y correctivas que permitan alcanzar el 100% de cumplimiento 
de la calidad del servicio. 
 
Evidencia: Anexo Carpeta “estrategias” con la siguiente información:   
 
- Plan Acción (SG) Servicio al Ciudadano Monitoreo calidad del servicio 2022. 
 
ESTRATEGIAS 
  
 
 
 
 
 
 
 

https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/EuwBrafLH59BvT-yr6HCQcIBlexJgQ_IdsApfzotEIu9Ng?e=pul68P
https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/EmIkmOsBG5FFohBLqDXiHBwByP7sHKb2moatsxm6t0Irzg?e=FefWQn
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3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadanía 
sobre la prestación de trámites y servicios, con base en el informe que sobre 
el particular elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadanía o quien haga sus 
veces, e identificar las problemáticas que deban ser resueltas por la 
entidad.  

  
Para la presente función, la evidencia será la redacción del informe bajo la estructura que sigue 
a continuación:  
  
Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.   
  

b. Subtemas frecuentes.  
  

c. Porcentaje de atención oportuna por dependencia o subtema.  
  

d. Análisis de Calidad y Calidez.   
  

e. Conclusiones y recomendaciones.   
  
 Acciones y resultados:  
 
Informe semestral consolidado de las peticiones presentadas por la ciudadanía durante el 
periodo enero a junio de 2022 elaborado bajo la estructura solicitada. 
 
 Evidencia: Anexo Carpeta Numeral 11 con la siguiente información: 
 - Informe Gestión de PQRSD I Semestre 2022 
 
INFORME DE GESTIÓN 

 
4. Diseñar e implementar estrategias de promoción de derechos y 
deberes de la ciudadanía, así como de los canales de interacción con la 
administración distrital disponibles, dirigidos a servidores públicos y 
ciudadanía en general: 

  

1. Realizar recomendaciones para que a través de las áreas de 
comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la 
divulgación de los canales y derechos y deberes de la ciudadanía.   
  

Acciones y resultados:  
 
El día 26 de mayo/2022 se realizó el espacio de diálogo por parte de la subdirección técnica la 
cual al finalizar dicha actividad se proyectó la pieza comunicativa del Defensor al ciudadano 
indicando allí la ubicación y los datos de contacto como estrategia en canales de interacción; 
Igualmente se proyectó como fondo de pantalla en los PC de la entidad los días entre el 26 de 
mayo y el 03 de junio/2022.  
 

https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/EtsXMBlrF9xHhwhewuSlx_YBs4J1G5AWWmPg7WP3pQa43g?e=efNmne
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Cabe resaltar que a finales de éste mes se realiza el video por parte del Defensor al Ciudadano 
sobre la divulgación de los derechos y deberes de la ciudadanía lo cual no se alcanzó a publicar 
debido a que la edición final estuvo al 30 de junio, último día laborado por la Dra. Nubia 
Esperanza Sánchez Corredor delegada como Defensor al Ciudadano. 
 

 

2. Promover dentro de la entidad la realización de jornadas de inducción 
y reinducción, sobre Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía y 
su Plan de Acción. 

  
Acciones y resultados:  
  

La Política Institucional de Servicio a la Ciudadanía del Jardín Botánico José Celestino Mutis, 
fue adoptada mediante la Resolución No 150 del 18 de junio de 2021 y debidamente 
publicada a nivel interno y externo de manera virtual, a través del portal Web, Intranet, Fondo 
de pantalla y salvapantalla de los computadores institucionales y los Correos electrónicos 
institucionales. 
 
Se han socializado las políticas públicas distritales incluidas las de servicio al Ciudadano.  
Evidencia: Capacitación 11 de mayo-S3-Servicio al Ciudadano- Introducción a las 
Políticas Públicas.  
 
 https://jbbgovco-
my.sharepoint.com/:w:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/Ecq0x85_c_dKt5_wfZ6Z
RNkBV_dpxu42CIk1ff9diT1Sxw?e=SlFPpF 
 
 
 

https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:w:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/Ecq0x85_c_dKt5_wfZ6ZRNkBV_dpxu42CIk1ff9diT1Sxw?e=SlFPpF
https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:w:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/Ecq0x85_c_dKt5_wfZ6ZRNkBV_dpxu42CIk1ff9diT1Sxw?e=SlFPpF
https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:w:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/Ecq0x85_c_dKt5_wfZ6ZRNkBV_dpxu42CIk1ff9diT1Sxw?e=SlFPpF
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3. Promover la sensibilización, cualificación, entrenamiento y 
capacitación de los servidores de servicio a la ciudadanía.  

  
Acciones y resultados:  
 

Con relación al Plan de Capacitaciones y/o sensibilizaciones se han realizado las actividades 
que se relacionan a continuación: 

 

  
  

  
 
 
 
 
 
 
 

4. Promover la adecuación de la información pública de trámites y 
servicios en la página Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso 
universal de las personas con y en situación de discapacidad.  

  
Acciones y resultados:  

 
Para a vigencia 2022, la entidad no implementó acciones de racionalización para personas 
con y en situación de discapacidad, sin embargo, para el año 2021 se implementaron dos 
(2) acciones de racionalización facilitando el acceso a la población con limitaciones 
audiovisuales así: 
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Nombre de la 
OPA 

Situación anterior Mejora implementada Fecha de 
Implementación 

Evidencia de la 
Acción de Mejora 

 
 
 

Herbario en 
línea 

Existe parte de la población 
con problemas audiovisuales, 
población por lo que, el jardín 

Botánico desde la Subdirección 
Científica está muy interesada 

en tenerla en cuenta para 
facilitarles de alguna manera el 
acceso a nuestra Plataforma  

 

 

Facilitar el acceso a la 
población con 
limitaciones 

audiovisuales de 
acuerdo con la 

capacidad tecnológica 
con la que cuenta la 

entidad  
 

 
 
 

 
28/12/2021 

 

 
 
 

Herbario JBB 
en línea 

 
 

 
Plataforma de 

Nombres Comunes 
 

Existe parte de la población 
con problemas audiovisuales, 
población por lo que, el Jardín 

Botánico desde la Subdirección 
Científica, está interesada en 

tenerla en cuenta para 
facilitarles de alguna manera el 
acceso a nuestra Plataforma de 

consulta.  
 

 

facilitar el acceso a la 
población con 
limitaciones 

audiovisuales de 
acuerdo con la 

capacidad tecnológica 
con la que cuenta la 

entidad  
 

 
 
 

 
28/12/2021 

 
Plataforma de 

nombres 
comunes de 

las Plantas de 
Bogotá :: 

Inicio 
(jbb.gov.co) 

 
 

    
 

5. Promover la utilización de diferentes canales de servicio a la 
ciudadanía, su integración y la utilización de Tecnologías de Información y 
Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.  

  
 

1. Promover en la entidad la implementación de una estrategia para el 
uso de tecnologías de información y comunicaciones para el servicio a la 
ciudadanía.  
 
Para facilitar el acceso a la ciudadanía a los diferentes trámites se implementaron las 
siguientes herramientas tecnológicas para la vigencia 2022 así: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://herbario.jbb.gov.co/
http://herbario.jbb.gov.co/
http://herbario.jbb.gov.co/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
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NOMBRE DE LA 

OPA/TRAMITE 
MEJORA IMPLEMENTADA EVIDENCIA

Vacaciones Científicas y 

club de ciencias

Aplicativo de inscripcion on-

line "ECOCOLECCIONES"

https://ecolecciones.jbb.gov.

co/

Vacaciones Científicas y 

club de ciencias

Creacion del forms oficce 

para el diligenciamiento de 

las encuestas de manera 

virtual

https://docs.google.com/for

ms/d/e/1FAIpQLSeXQa1plOrc

jti77YqpNs0KxbhjpHZ0IOZml5-

RQItyenfiQw/viewform1
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El JBB tiene establecido el Proceso Estratégico de Comunicaciones dentro de su Mapa de 
Procesos, el cual tiene como objetivo principal el Comunicar interna y externamente la 
gestión del JBB, con el fin de promover la construcción de una visión compartida, apoyar la 
rendición de cuentas y suministrar información de manera oportuna.  
 
El proceso de comunicaciones se encuentra debidamente caracterizado y tiene establecidos 
los siguientes procedimientos: Gestión de Comunicaciones, Producción de Publicaciones y 
Publicación de información en la página web de la Entidad. 
 
Así mismo en el procedimiento de Gestión Documental del Mapa de Procesos del JBB, se 
encuentran contenidos los procedimientos de Administración de Comunicaciones Oficiales 
Externas y de Atención a Requerimientos, que representan la hoja de ruta de la entidad en 
materia de atención al requerimiento de la ciudadanía 

  
 

2. Promover la implementación de planes de virtualización de trámites 
en la entidad.   

  
Acciones y resultados:  
 
 Para la vigencia 2022, se encuentra virtualizados trámites con acciones de mejora y una (1) 
OPA con una acción de racionalización, las cuales se han venido realizando seguimiento a 
través del Componente 2 del PAAC 2022 y en la plataforma SUIT 
http://tramites1.suit.gov.co/racionalizacion-web/login.html. 
 
Adjunto plan componente 2 PACC tramites racionalización. 
 
https://jbbgovco-
my.sharepoint.com/:x:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/Eex23jrY2xhIt-
rC5QK0q4wB_loORlJR2u_W67D4AHqaZw?e=Qio9YJ 
 

3. Promover estrategias para que la ciudadanía acceda a los diferentes 
canales de servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales.  

  
Acciones y resultados: 
 
El día 26 de mayo de 2022 se realizó el 1º Diálogo Ciudadano en el Jardín Botánico José 
Celestino Mutis con la coordinación de la Oficina Asesora de Planeación y los Procesos 
Misionales de la Entidad, en dicho espacio de diálogo se desarrollaron entre otras 
actividades, un Taller Didáctico dirigido a los ciudadanos y ciudadanas en el que mediante 
diapositiva se presentó entre otros temas, los canales de interacción ciudadana de la 
Entidad.  
 
 

http://tramites1.suit.gov.co/racionalizacion-web/login.html
https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/Eex23jrY2xhIt-rC5QK0q4wB_loORlJR2u_W67D4AHqaZw?e=Qio9YJ
https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/Eex23jrY2xhIt-rC5QK0q4wB_loORlJR2u_W67D4AHqaZw?e=Qio9YJ
https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/Eex23jrY2xhIt-rC5QK0q4wB_loORlJR2u_W67D4AHqaZw?e=Qio9YJ
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Evidencia:  
Anexo Carpeta con la siguiente información:  
 
- Diapositiva divulgación canales de interacción 
- Correo enviado con la información solicitada (Diapositiva) 
- Divulgación Primer Diálogo Ciudadano. 
 
ESTRATEGIA CANALES DE SERVICIO 

 
4. Promover la interacción de los sistemas de información por el cual se 
gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital 
para la Gestión de Peticiones Bogotá Te Escucha  

  
 Acciones y resultados:  
 

El Grupo de Atención al Ciudadano de Gestión Documental de la Secretaría General y de 
Control Disciplinario participó en varias mesas de trabajo con los administradores 
funcionales centrales de la Dirección Distrital de Calidad del Servicio. En dichos escenarios 
se adelantaron las acciones tendientes a realizar la implementación de la interoperabilidad 
entre los sistemas de Radicación de correspondencia SIGDEA (Sistema de Información de 
Gestión Documental Electrónico y de Archivo) y “Bogotá te escucha”.  
 
Dichas acciones fueron realizadas por el Grupo de Gestión Documental con la tutoría del 
administrador funcional central del sistema “Bogotá te escucha”. 

 
 Evidencia:  
 
Anexo evidencia carpeta con la siguiente información: 
 
 - Respuesta sobre los avances en la interoperabilidad de los sistemas de radicación 
emitida por el área de Gestión Documental de la Entidad. 
 
BOGOTÁ TE ESCUCHA 
 
 

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del 
Defensor de la Ciudadanía que requiera la Secretaría General de la Alcaldía 
Mayor de Bogotá, D.C., y la Veeduría Distrital  

  

En cumplimiento a la función 6 del Defensor de la Ciudadanía, definidas en el Decreto 847 
de 2019, se elabora el presente documento como resumen de la gestión realizada al interior 
del Jardín Botánico José Celestino Mutis, por la figura ya mencionada. 
 
Este informe se encontrará publicado en la página web del Jardín Botánico José Celestino 
Mutis cuya ruta es atención y servicio a la ciudadanía-defensor al ciudadano. 
  
 
 

https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/ElQgWotldmdItlAnG74OL7cBTHhlojZZ0PmwsMH98Vcedw?e=BvWV8P
https://jbbgovco-my.sharepoint.com/:f:/g/personal/maria_duran_jbb_gov_co/EnySVvSd1FpPoq63drJQY-QB65rc6Zf4Fq5h317fUWuPow?e=2Cbjhz
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7. Las demás que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones 
asignadas  

  

Informe anual de buenas prácticas implementadas por la entidad para 
mejorar la prestación del servicio  

  
Acciones y resultados:  
 

Implementación de estrategia modelo itinerante en la prestación del servicio y divulgación 
de la oferta institucional. 

El defensor del ciudadano verificó que durante el mes de marzo-2022, el área de Atención 
al Ciudadano (secretaría General) coordinara la participación del Jardín Botánico José 
Celestino Mutis en las ferias distritales de servicios “Super CADE Móvil”, junto con los 
delegados de los procesos misionales de la Subdirección Técnica Operativa, Subdirección 
Científica y la Subdirección Educativa y Cultural. 

 

INDICADOR PARTICIPACIÓN FERIA DE SERVICIOS 

A través de este modelo de servicio, se participó durante el primer semestre en 13 
localidades, 803 ciudadanos recibieron del Jardín Botánico José Celestino Mutis 
información general sobre los canales de interacción, horarios, costo de ingreso, productos, 
servicios y actividades que ejecutan los procesos misionales de generación, aplicación y 
apropiación del conocimiento en el ámbito territorial. 
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2. Participar en la Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía.  
 
El Jardín Botánico de Bogotá José Celestino Mutis participa a cabalidad en el marco 
de seguimiento a la Red Distrital de Quejas y Reclamos reflejado en el servicio al 
ciudadano, a través del seguimiento de peticiones presentadas por la ciudadanía ya 
sea por correo electrónico, Web y/o a través de “Bogotá te escucha” velando por la 
eficiencia, rapidez y claridad en las respuestas y asignación y traslado a las demás 
entidades distritales. 
 
Durante el primer semestre se recibió una invitación a la primera sesión del 2022 de 
la Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía que se llevó a cabo el día 17 
de junio de 2022. De acuerdo con la recomendación presentada en el correo de 
citación que trata sobre lo siguiente “En caso de no poder contar con su asistencia, 
les pedimos el favor de enviar la respectiva delegación, teniendo en cuenta que la 
misma deberá ser a un funcionario del nivel directivo con la facultad de aprobar y 
decidir”, en dicha fecha no fue posible garantizar la asistencia a dicho evento. 
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CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES 
 

 

Se garantizará la calidad y oportunidad en la atención y prestación de los servicios y trámites 
a la ciudadanía, siempre bajo los principios de asesoría, independencia, imparcialidad, 
objetividad y celeridad, velando para que las peticiones ciudadanas asignadas sean 
respondidas bajo los criterios de calidez, claridad, coherencia y oportunidad. 
 
Durante el periodo comprendido entre enero y junio 2022, el seguimiento a las solicitudes 
generadas mediante la figura de Defensor del Ciudadano fue apoyado por el proceso de 
Gestión de Servicio al Ciudadano del Jardín Botánico José Celestino Mutis, organizando y 
direccionando solicitudes las cuales son recibidas mediante los canales habilitados de los 
diferentes canales de servicio. 
 
En el marco de lo anterior se presenta el siguiente informe de gestión, en cumplimiento a los 

lineamientos definidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadanía en el Distrito 

Capital, y en representación de la labor realizada por el Defensor del Ciudadano del Jardín 

Botánico de Bogotá José Celestino Mutis durante el periodo del semestre indicado 

presentando un resumen la cual será fuente de información para el seguimiento de la 

implementación y los resultados de dicha labor, la cual se encuentra publicada en la página 

web institucional en el link de servicio al ciudadano. 

 
 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 

  

SANDRA PATRICIA BOHORQUEZ PIÑA 
Defensora del Ciudadano - Subdirectora Educativa y Cultural  
Jardín Botánico José Celestino Mutis 
 
 
Elaborado por: Pilar Durán H.- Profesional de Apoyo  

  


