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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 
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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, y quien en la actualidad 

asume esta delegación es la Doctora Nubia Esperanza Sánchez Corredor. 

 

El Defensor de la Ciudadanía del Jardín Botánico de Bogotá juega un papel fundamental, 

en la interacción entre la Ciudadanía y la Entidad, como garante y 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: El Plan de Acción para la implementación de la Política 
Institucional de Servicio al Ciudadano en el Jardín Botánico de Bogotá se encuentra en 
proceso de elaboración, se tendrán en cuenta las metas a programar para dar 
cumplimiento en la vigencia 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 está representado en los 
recursos financieros asignados al pago de honorarios del grupo de atención al ciudadano 
en la Entidad discriminado así: 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

INFORME DISCRIMINADO DEL PRESUPUESTO ANUAL DESTINADO 

AL ÁREA DE SERVICIO A LA CIUDADANÍA 2021 

VALOR FINAL DEL 

COMPROMISO 

 

NÚMERO DEL COMPROMISO 

26.670.000 JBB-908-2021 

8.682.666 JBB-556-2021 

34.260.000 JBB-953-2021 

2.817.834 JBB-621-2020 

22.840.000 JBB-395-2021 

15.240.000 JBB-630-2021 

17.464.000 JBB-556-2021 

11.420.000 JBB-395-2021 

TOTAL  $139,394,500 N/A 



 
 
 

Página 5 de 22 

 
 

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:   

 

Teniendo en cuenta que el Plan de Acción para la implementación de la Política 
Institucional de Servicio al Ciudadano en el Jardín Botánico de Bogotá se encuentra en 
proceso de elaboración, se tendrán en cuenta las metas a programar para dar 
cumplimiento en la vigencia 2022. 
 
 
 

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 al 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 gestionó la 
creación del Proceso de Apoyo de Servicio al  Ciudadano que fue creado como proceso 
mediante Resolución No 461 de fecha 31 de diciembre de 2021. 
 
SEC GENERAL\Numeral 4 - 461-2021 Resolución - Adopción Proceso de apoyo 
SERVICIO AL CIUDADANO JBB.pdf 
 
    

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:  
 

El Jardín Botánico José Celestino Mutis cuenta con cinco (5) acciones de mejora 
contempladas en el Plan de Mejoramiento por procesos, las cuales trimestralmente son 
objeto de evaluación por la Oficina de Control Interno. 
 
 

 

 

 

 

 

file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/SEC%20GENERAL/Numeral%204%20-%20461-2021%20Resolucion%20-%20Adopción%20Proceso%20de%20apoyo%20SERVICIO%20AL%20CIUDADANO%20JBB.pdf
file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/SEC%20GENERAL/Numeral%204%20-%20461-2021%20Resolucion%20-%20Adopción%20Proceso%20de%20apoyo%20SERVICIO%20AL%20CIUDADANO%20JBB.pdf
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A continuación, se adjunta cuadro en la cual se encuentran de manera detalla cada             una de 
las acciones: 
 

 
Fuente: Seguimiento al PMP-OCI con corte a 30 de noviembre 

 
 

Importante precisar que la Oficina de Control Interno realiza seguimiento al Plan de 
Mejoramiento por Procesos con una periodicidad trimestral, por lo tanto, el último 
seguimiento realizado por esta oficina fue el 30 de noviembre de 2021. 

Teniendo en cuenta lo anterior, las acciones de mejora se encuentran en ejecución y 
serán reportadas a la OCI por el proceso el 7 de marzo de 2022, de manera tal que 
dicha oficina emita informe y establezca el cierre de las mencionadas acciones. 

 
 

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

 
  

Acciones y resultados:  
 

 A continuación, presentamos el informe de la estrategia de racionalización 2021: 
 

ACCIÓN DESCRIPCIÓN DE LA ACCIÓN 
FECHA DE 

TERMINACIÓN 

 
2020 - 121 

Creación del proceso para Atención al Ciudadano que estructure y de 
cumplimiento al objetivo de la Política Pública Distrital de Servicio a 
la Ciudadano 

 
31/12/2021 

 

2020 - 122 
Se implementará un web service para la interconexión entre el 
sistema de radicación de correspondencia y el sistema Bogotá Te 
Escucha 

 

31/12/2021 

 
 

2020 - 177 

Asistir   a   las   jornadas   de   la   plenaria   de   la    Red   Distrital de 
Quejas y Reclamos liderada por la Veeduría Distrital por parte del 
servidor público de más alto nivel encargado del proceso misional de 
atención a quejas, reclamos y solicitudes, siempre y cuando estas 
jornadas sean programadas el debido tiempo, De no poder contar con la 
asistencia de por algún motivo se coordinará con un Directivo de la 
Entidad. 

 
 

31/12/2021 

 
2021 - 62 

Continuar con el seguimiento aleatorio   de   las   respuestas   y 
presentación del informe mediante memorando al Comité Directivo 
(uno) de manera mensual en el periodo 

 
31/12/2021 

 
 

2021 - 63 

Incluir en el informe mensual de seguimiento aleatorio a respuestas, 
la evaluación del cumplimiento de términos en el traslado de 
peticiones. 
(Uno) de manera mensual en el periodo Septiembre a noviembre 
2021. Producto: (Tres memorandos). 

 
 

31/12/2021 
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Por lo anterior, la estrategia de racionalización del año 2021 dio cumplimiento a lo 
establecido en las actividades programadas en el Plan de Acción establecido en el 
componente No 2 Plan de Anticorrupción y Atención al Ciudadano. 

Se anexa consolidado de las estrategias de racionalización de trámites implementadas: 

 

  PLANEACION\ESTRATEGIA DE RACIONALIZACION 2021.pdf 

 
 

  

Nombre de la 
OPA 

Situación anterior Mejora implementada Fecha de 
Implementación 

Evidencia de la 
Acción de Mejora 

 
Herbario en 

línea 

Las estadísticas de consulta 
nos demuestran que cada 
vez, el uso de la página en 

poblaciones de habla 
diferente al idioma español. 

Implementar 
traducciones al idioma 
inglés de elementos 
de la página web. 

 
 

28/12/2021 

 
Herbario JBB en 

línea 

 
 
 

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) 

 
 

Plataforma de 
Nombres 
Comunes 

La estadística de consulta 
nos demuestra que cada 

vez, se está aumentando el 
uso de la página en 

poblaciones donde su lengua 
principal no es el español 

 
Implementar 

traducciones al idioma 
inglés de elementos 

de la página web 

 
 
 

28/12/2021 

Plataforma de 

nombres 

comunes de las 

Plantas de 

Bogotá :: Inicio 

(jbb.gov.co) 

file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/PLANEACION/ESTRATEGIA%20DE%20RACIONALIZACION%202021.pdf
http://herbario.jbb.gov.co/
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/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/
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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 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. 

 
Gestión de seguimiento a peticiones desde el Perfil del Defensor del Ciudadano – 
Plataforma Bogotá te Escucha: 
 

  
 

PETICIÓN SUBTEMA CANAL TIPO PETICION
FECHA 

INGRESO

ESTADO DE LA 

PETICIÓN

2088652021

SISTEMA DE 

INFORMACION PARA LA 

GESTION DEL ARBOLADO 

URBANO (SIGAU)

E-MAIL

DERECHO DE 

PETICION DE 

INTERES 

PARTICULAR

2/07/2021

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

2230552021

COBERTURAS VEGETALES 

(Arborizacion y 

Jardineria en espacio 

Publico)

WEB RECLAMO 15/07/2021

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

2636362021

SISTEMA DE 

INFORMACION PARA LA 

GESTION DEL ARBOLADO 

URBANO (SIGAU)

TELEFONO

DERECHO DE 

PETICION DE 

INTERES GENERAL

20/08/2021

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

2690732021

MANEJO INTEGRAL DEL 

ARBOLADO ANTIGUO 

URBANO EN ESPACIO 

PUBLICO

WEB RECLAMO 25/08/2021

Solucionado - Por 

asignacion

2824572021

COBERTURAS VEGETALES 

(Arborizacion y 

Jardineria en espacio 

Publico)

WEB

DERECHO DE 

PETICION DE 

INTERES GENERAL

6/09/2021

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

3390772021

COBERTURAS VEGETALES 

(Arborizacion y 

Jardineria en espacio 

Publico)

E-MAIL RECLAMO 20/10/2021

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

3718672021

MANEJO INTEGRAL DEL 

ARBOLADO ANTIGUO 

URBANO EN ESPACIO 

PUBLICO

E-MAIL

DERECHO DE 

PETICION DE 

INTERES 

PARTICULAR

16/11/2021

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

4032012021

COBERTURAS VEGETALES 

(Arborizacion y 

Jardineria en espacio 

Publico)

E-MAIL QUEJA 14/12/2021

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 tendrán en cuenta las acciones que se requieran difundir en la formulación de las 
actividades del Plan de Acción de Política Institucional de Servicio al Ciudadano a 
elaborarse en el 2022. 
 
   

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

  
Acciones y resultados:  
 

Durante el segundo semestre se recibió el Informe Ejecutivo de la Subsecretaría de 
Servicio al Ciudadano correspondiente al II Trimestre de la vigencia 2021 en el que se 
recibe retroalimentación sobre las consideraciones más relevantes relacionados con la 
atención de PQRSD, racionalización de trámites, así como sobre otros temas que 
generan impacto en el servicio a la ciudadanía. 

Adicionalmente, por parte del Proceso de Apoyo de Servicio al Ciudadano se elabora 
un informe mensual de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, 
Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo del Sistema “Bogotá te escucha” en el que 
se socializan al Comité Directivo de la Entidad las recomendaciones de mejora, por 
cada uno de los procesos según las situaciones presentadas en cada periodo, como 
ejemplo se adjunta informe del mes de diciembre/2021. 

Informe Atención al Ciudadano y de PQRSD diciembre 2021 AMILDE ROZO.pdf 

 
 

   
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 segundo semestre el Grupo de Atención al Ciudadano con  la asesoría del 
Grupo de Apoyo de MIPG identificó los riesgos del Proceso de Apoyo de Servicio al 
Ciudadano aprobados y divulgados mediante el Memorando 2021IE4405 de fecha 17 
de diciembre de 2021. 

file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/Informe%20Atención%20al%20Ciudadano%20y%20de%20PQRSD%20diciembre%202021%20AMILDE%20ROZO.pdf
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Mediante este memorando  se aprueban los riesgos, controles y planes de acción 
formulados por la Secretaria General y Control Disciplinario, producto de las mesas de 
trabajo realizadas conjuntamente con la OAP y conforme a lo establecido a la Versión 
5 de la Guía para la Administración del Riesgo y el Diseño de Controles en Entidades 
Públicas emitida el pasado Diciembre de 2020 por el Departamento Administrativo de 
la Función Pública y la cual es adoptada a integridad por el Jardín Botánico de Bogotá 
- José Celestino Mutis.  

 

SEC GENERAL\2021IE4405 APROBRACION DE RIESGOS DE GESTION.pdf 

 

   
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:  
 

El Grupo de Atención al Ciudadano incluyó dentro de las acciones programadas en el 
PAAC de la vigencia 2021 la creación del Proceso de Apoyo de Servicio al Ciudadano 
de la Secretaría General y de Control Disciplinario. En el Comité de MIPG se presentó la 
justificación de la importancia de la adopción del proceso en el Mapa de Procesos de la 
Entidad. El proceso se creo mediante la Resolución 461 del 31 de diciembre de 2021 

. 

 

 

 

 

 
 

 
Fuente: Oficina Asesora de Planeación 

 
 

file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/SEC%20GENERAL/2021IE4405%20APROBRACION%20DE%20RIESGOS%20DE%20GESTION.pdf
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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 segundo semestre se incorporó en Plan de Acción del Proceso de Apoyo de 
Servicio al Ciudadano las recomendaciones recibidas, a partir del seguimiento y 
medición a la calidad del servicio prestado en la Entidad. 
 
SEC GENERAL\Numeral 10 - Plan Acción (SG) Servicio al Ciudadano Monitoreo calidad del servicio - 2021.xlsx 

  
  

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:  
  

a. 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.   
  

Se anexa el informe elaborado bajo la estructura solicitada 

 

Informe gestión de PQRSD II Semestre 2021 AC Numeral  11.pdf 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/SEC%20GENERAL/Numeral%2010%20-%20Plan%20Acción%20(SG)%20Servicio%20al%20Ciudadano%20Monitoreo%20calidad%20del%20servicio%20-%202021.xlsx
file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/Informe%20gestión%20de%20PQRSD%20II%20Semestre%202021%20AC%20Numeral%20%2011.pdf
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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 octubre de 2021 se realizó de manera presencial y virtual el Segundo Diálogo 
Ciudadano liderado por la Oficina Asesora de Planeación, en dicho evento la Secretaría 
General y de Control Disciplinario y su Proceso de Apoyo Servicio al Ciudadano 
socializó la actividad programada para el día 29 de octubre consistente en Socializar 
los canales de interacción y recepción de PQRSD y de retroalimentación de la 
ciudadanía. 

La socialización se hizo por verbalmente a través de la Coordinadora de 
Comunicaciones y visualmente a través de diferentes canales de interacción y 
recepción de PQRSD, mediante una imagen integrada a la presentación. 

De igual manera con el fin de garantizar retroalimentación con la ciudadanía se les hizo 
la siguiente pregunta ¿Ha tenido dificultad para interactuar con el Jardín Botánico de 
Bogotá a través de los canales de interacción mencionados al principio de este diálogo 
ciudadano? Si/No. Describa por qué. 

 

Fuente: Oficina de Comunicaciones 
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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 y socializada 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. 
  

3. Promover la sensibilización, cualificación, entrenamiento y 
capacitación de los servidores de servicio a la ciudadanía.  

  
Acciones y resultados:  
 

A partir de las evidencias del plan de Capacitación del Segundo semestre del 2021 con 
referencia al numeral: 1 "3. Informar el plan de capacitación de los servidores de servicio 
a la ciudadanía y actividades desarrolladas en el segundo semestre de 2021 dentro de 
la estrategia de fortalecimiento de canales de atención y servicio a la ciudadanía". 
(responsable GTH)". 

En el segundo semestre del año 2021 se realizaron 5 capacitaciones en el marco del 
curso de Servicio al Ciudadano y fortalecimiento de Lenguaje claro, como herramientas 
comportamentales en el servicio, estas fueron articuladas con la Secretaría General del 
Distrito ayudando al fortalecimiento de los canales de atención al servicio a la 
ciudadanía y se relacionan a continuación: 

 

 

 
 

  
  

  
 
 
 
 
 

Fuente: Talento Humano 

 
 
 

FECHA TEMA SESIÓN 

 

sep-09 
 

Curso Servicio al Ciudadano 
Sesión 2 -conceptos de servicios-política pública 

distrital y manual de servicio al ciudadano 

sep-14 Curso Lenguaje Claro Escuchando nuestro lenguaje 

 

sep-23 
 

Curso Servicio al Ciudadano 
Sesión 3- Ética y transparencia-cultura ciudadana- 

transparencia, integridad y corrupción 

oct-07 Curso Servicio al Ciudadano Sesión 4-Didácticas para una ciudadanía inconforme 

 

oct-12 
 

Curso Servicio al Ciudadano 
Sesión 5-estrategias para el desarrollo de 

competencias efectivas-triángulo de servicio 
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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 facilitar el acceso a la población con limitaciones audiovisuales, la entidad 
implementó para la vigencia 2021 dos (2) acciones de racionalización en las plataformas 
de Nombres Comunes y Herbario en línea así: 
 

 
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.  

  
 
 
 
 
 
 
 
 

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/
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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.  

  
 
 
 

  

 
 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

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. 
 
Asi mismo en el procedimiento de Gestión Documental del Mapa de Procesos del JBB9 
, 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 a los requerimiento de la ciudadanía 
 
Se presentan los siguientes anexos: 
 

 ANEXO PROCESOS\DOC.PR.01 ADMINISTRACION DE COMUNICACIONES 
OFICIALES EXTERNA.pdf 

 ANEXO PROCESOS\DOC.PR.09 ATENCION DE REQUERIMIENTOS.pdf 

 ANEXO PROCESOS\GCO.PR.07 PUBLICACION DE INFORMACION PAG WEB.pdf 

 ANEXO PROCESOS\GCO_PR_04 PRODUCCION PUBLICACIONES.PDF 

file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/ANEXO%20PROCESOS/DOC.PR.01%20ADMINISTRACION%20DE%20COMUNICACIONES%20OFICIALES%20EXTERNA.pdf
file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/ANEXO%20PROCESOS/DOC.PR.01%20ADMINISTRACION%20DE%20COMUNICACIONES%20OFICIALES%20EXTERNA.pdf
file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/ANEXO%20PROCESOS/DOC.PR.09%20ATENCION%20DE%20REQUERIMIENTOS.pdf
file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/ANEXO%20PROCESOS/GCO.PR.07%20PUBLICACION%20DE%20INFORMACION%20PAG%20WEB.pdf
file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/ANEXO%20PROCESOS/GCO_PR_04%20PRODUCCION%20PUBLICACIONES.PDF
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 ANEXO 
PROCESOS\GCO_PR_10_Gestión_de_comunicaciones_Verificado_por_la_OAP_(1).p
df 

 
 

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

  
Acciones y resultados:  
 

Para la vigencia 2021, fueron racionalizadas dos (2) OPA´s con cuatro (4) acciones de 
mejora, las cuales se realizó seguimiento a través del Componente 2 del PAAC 2021 y 
en la plataforma SUIT http://tramites1.suit.gov.co/racionalizacion-web/login.html. 
 
Adicional a ello en la página del Jardín Botánico José Celestino Mutis los 
siguientes enlaces: 
 

 Herbario JBB en línea      

 Plataforma de nombres comunes de las Plantas de Bogotá :: Inicio (jbb.gov.co)   
 
 

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

  
Acciones y resultados: 
 

En el período objeto de análisis se implementaron y/o actualizaron canales para mejorar 
la atención y servicio a la ciudadanía. 
 
 - Canal Chat facilitándole al ciudadano una comunicación en tiempo real, el celular 
3204497101. 
  
- Virtual o Chat: https://jbb.gov.co/info/ o Ventanilla virtual; 
https://www.jbb.gov.co/VentanillaVirtual/  
 
- Presencial / Oficina de Atención y Servicio al Ciudadano  
 
La habilitación, adecuación, activación y actualización de los referidos mecanismos de 
interacción, ha permitido ampliar y mejorar la prestación del servicio entre otros en los 
siguientes aspectos: 
 
 - Ampliación de opciones de comunicación a disposición de más ciudadanos de manera 
abierta y espontánea. 
 
 - Suministro de información actualizada e inmediata de común y frecuente utilidad para 
los ciudadanos actualizada de acuerdo con la dinámica y coyuntura propias de los 

file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/ANEXO%20PROCESOS/GCO_PR_10_Gestión_de_comunicaciones_Verificado_por_la_OAP_(1).pdf
file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/ANEXO%20PROCESOS/GCO_PR_10_Gestión_de_comunicaciones_Verificado_por_la_OAP_(1).pdf
file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/ANEXO%20PROCESOS/GCO_PR_10_Gestión_de_comunicaciones_Verificado_por_la_OAP_(1).pdf
http://tramites1.suit.gov.co/racionalizacion-web/login.html
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/
https://www.jbb.gov.co/VentanillaVirtual/
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diferentes tiempos (chat, sección preguntas frecuentes y oficina de atención y servicio a 
la ciudadanía). 
 
 - Disposición 24 horas al día para enviar solicitudes de información a la Entidad 
(formulario de registro digital de solicitudes de acceso a la información)  
 
- Atención personalizada de forma electrónica en doble vía la cual se presenta de manera 
abierta, espontánea y en la inmediatez (Chat).  
 
- Atención personalizada (oficina de atención y servicio al ciudadano).  
 
- Asistencia y apoyo a los ciudadanos que solicitan registro de peticiones en el sistema 
Bogotá te Escucha, inclusive de otra Entidad. 
 
 - Suministro de información en la inmediatez sobre la programación ocasional y/o 
periódica de eventos, así como sobre cambios coyunturales temporales o definitivos en 
la prestación de los servicios de la Entidad (Chat, Oficina de Atención y Servicio a la 
Ciudadanía). 
 
  

4. Promover la interacción del o los sistemas de información por le 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 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 y con el Grupo de Gestión Documental del 
Jardín Botánico, 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”. 

 

La implementación de la mencionada interoperabilidad se está desarrollando por fases 
y, en consecuencia, en el presente informe se da cuenta de las acciones realizadas en 
la primera fase (actualmente aún en ejecución) y se describen a continuación así: 

 

Periodo comprendido del 06 de marzo de 2021 al 31 de enero de 2022. El objetivo 
general era el instalar, parametrizar, configurar e implementar un sistema de 
correspondencia que permita recibir las comunicaciones oficiales de entrada, radicar, 
digitalizar, asignar a los canales de distribución de las dependencias y derivar los 
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tramites por el sistema a los usuarios gestores que, a su vez, elaboran, revisan y 
aprueban las comunicaciones oficiales de salida y envían a firma del jefe de área. 
Acción cumplida en un 100%. 

 Se implementa el módulo de correspondencia 

 Se parametriza el sistema (dependencias, usuarios, TRD y 

procedimientos) 

 Se hicieron pruebas funcionales. 

 Se realizaron cambios y ajustes con nuevos desarrollos. 

 Se sale a producción el día 09/12/2021 con estos parámetros. 

 Se realizan ajustes a la herramienta. 

Una vez se implementa el sistema de radicación de comunicaciones oficiales, 
se inicia con los desarrollos de interoperabilidad con el “Bogotá te Escucha”, 
para lo cual se desarrolló un proyecto dentro de la primera fase así: 

 Se levantan requerimientos “Bogotá te escucha”. 

 Se hacen 12 mesas de trabajo con Bogotá te escucha, con los casos de 
uso suministrados por los administradores del sistema “Bogotá te 
escucha”. 

 Se realiza un desarrollo a la medida de tipo de radicación mail, que 
consume los datos de cuentas, de correo corporativos. 

 Se realizan pruebas de estos desarrollos contra el ambiente de pruebas 
del sistema “Bogotá te escucha” 

 Se validan cambios con los usuarios administradores del sistema 
“Bogotá te escucha”. 

 
Actualmente se está ejecutando la validación de los avances de programación y 
cargue de los desarrollos al ambiente de producción del sistema “Bogotá te escucha”, 
lo cual permitirá consolidar la interoperabilidad y dará paso a los posibles ajustes que 
se presenten y a nuevos desarrollos. 
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Fuente: Gestión Documental 

 
 
 

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 figura ya referida. 
 
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. 
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7. Las demás que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones 
asignadas  

  

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

  
Acciones y resultados:  
 

Las buenas prácticas han consistido en el seguimiento al buen desempeño de los 
canales de interacción Ciudadana. El informe y las recomendaciones de mejora fueron 
presentadas por el Grupo de Servicio al Ciudadano de la Secretaría General y de 
Control Disciplinario al Comité Institucional de Gestión y Desempeño Institucional. 

 

Se anexan los dos informes semestrales de seguimiento y control al buen desempeño 
de los canales de interacción Numeral 15-A Informe seguimiento a los canales de 
interacción Semestre I-2021.Pdf y Numeral 15-B Informe seguimiento a los canales de 
interacción Semestre I-2021.Pdf. 
 
SEC GENERAL\Numeral 15-A Informe seguimiento a los canales de interacción Semestre I-2021.pdf 
SEC GENERAL\Numeral 15-B Informe seguimiento a los canales de interacción Semestre II-2021.pdf 

 
 
  

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. 
 
Otra actividad a resaltar es la participación y seguimiento en la implementación 
del Plan Institucional de Participación Ciudadana en el marco del plan de 
desarrollo distrital permitiendo consolidar y dar a conocer las acciones que como 
entidad se desarrollan para vincular y hacer partícipe a la ciudadanía en el ciclo 
de gestión institucional evidenciándose así: 
 
ANEXO PARTICION CIUDADANA\12. APR.PR.11.F.01 Plan Institucional de 
Participación Ciudadana(16-12-2021).xlsx 

file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/SEC%20GENERAL/Numeral%2015-A%20Informe%20seguimiento%20a%20los%20canales%20de%20interacción%20Semestre%20I-2021.pdf
file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/SEC%20GENERAL/Numeral%2015-B%20Informe%20seguimiento%20a%20los%20canales%20de%20interacción%20Semestre%20II-2021.pdf
file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/ANEXO%20PARTICION%20CIUDADANA/12.%20APR.PR.11.F.01%20Plan%20Institucional%20de%20Participación%20Ciudadana(16-12-2021).xlsx
file:///C:/Users/maria.duran/Desktop/BOGOTA%20TE%20ESCUCHA/DEFENSOR%20AL%20CIUDADANO/informe/ANEXO%20PARTICION%20CIUDADANA/12.%20APR.PR.11.F.01%20Plan%20Institucional%20de%20Participación%20Ciudadana(16-12-2021).xlsx
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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 julio-diciembre 2021, 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 de julio a 

diciembre 31-2021 presentando un resumen del trabajo que  realiza esta figura 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. 
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