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CONTENIDO 

 

1.Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la 

ciudadanía. 

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.  

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.  

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.  

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.  

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  

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

8. Conclusiones y/o recomendaciones  
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INTRODUCCIÓN 

 

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 de la entidad responde a la PPDSC en busca de 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. 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 Decreto 197 de 2010, el documento CONPES 03 Política Pública 

Distrital de Servicio a la Ciudadanía, el Decreto Distrital 847 del 30 de diciembre de 2019, 

específicamente en el artículo 13 que señala: "En todas las entidades y organismos del Distrito se 

deberá 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 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. 

Por lo anterior, el presente informe se realiza en cumplimiento a los lineamientos definidos en el 

Manual Operativo del Defensor de la Ciudadanía, presentando en resumen la labor realizada, 

sirviendo como fuente de información y para el seguimiento a las solicitudes generadas mediante la 

figura de Defensor del Ciudadano, con el propósito de organizar, clasificar, direccionar y monitorear 

las distintas solicitudes las cuales son recibidas mediante los canales habilitados especialmente para 

ejercer la figura y así garantizar una respuesta oportuna y coherente.
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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. 

1.1 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. 

Durante el primer semestre de la vigencia 2023 y teniendo en cuenta que el Jardín Botánico de Bogotá 

no cuenta con compromisos en el Conpes 03 de 2019, se dio continuidad a la implementación de las 

acciones de obligatorio cumplimiento a partir de la normatividad distrital y que responden a la 

Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, para lo cual desde el rol de defensor al 

ciudadano se realizó una mesa de trabajo con el proceso de servicio a la ciudadanía de la Entidad 

para verificar y hacer seguimiento al cumplimiento.  

Teniendo en cuenta que el Defensor al Ciudadano en la Entidad asumió en el cargo en el mes de 

enero, se establecieron mesas de trabajo con el fin de realizar un diagnóstico preliminar del estado 

de avance en la Entidad en cuanto al cumplimiento de las disposiciones normativas, objetivos e 

indicadores referentes al servicio a la ciudadanía. 

Para el mes de enero se realizó el reporte de cumplimiento a corte 31 de diciembre 2022 de las 

acciones del plan de acción de la PPDSC, así mismo se hizo seguimiento al avance correspondiente 

al primer semestre para las acciones de acuerdo a la matriz Conpes 03. 

De lo anterior se evidencia cumplimiento de las acciones establecidas y se constató conforme al Plan 

de Acción de la PPDSC que la entidad viene desarrollando acciones definidas en el plan respondiendo 

así a la PPDSC y el compromiso de la entidad de cara a la ciudadanía. 

 

Con base en el “Informe Ejecutivo de Relacionamiento con la Ciudadanía” correspondiente al primer 

trimestre de 2023 allegado por la Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía de la Secretaría General 

de la Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., y al seguimiento del reporte en la matriz CONPES D.C. 03 

PPDSC, se emitieron recomendaciones al proceso de servicio a la ciudadanía de la Secretaria 

General. 

1.2 Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual los recursos 

necesarios para el área de servicio a la ciudadanía. 

Mediante memorando interno se realizó recomendaciones a la Secretaria General quien tiene a cargo 

el proceso servicio de atención al ciudadano, para que sean asignados los recursos necesarios para 

el adecuado desarrollo de las actividades programadas que corresponden a los compromisos 

interinstitucionales y productos de la implementación de la PPDSC, a su vez el cumplimiento de las 

metas y acciones del Plan de Acción institucional. Así como que se programe dentro del presupuesto 

anual los recursos necesarios para el buen funcionamiento del área de servicio a la ciudadanía. 
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El presupuesto destinado por la Secretaría General para el área de Servicio a la Ciudadanía del 

Jardín Botánico de Bogotá José Celestino Mutis durante el primer semestre de la vigencia 2023 

estuvo representado en los recursos financieros asignados al pago de honorarios del grupo de 

atención al ciudadano y dotación infraestructura. 

 

Contratación directa Persona Natural $132.319.000 

Dotación e infraestructura $95.000.000 

TOTAL $227.319.000 

Fuente: Información suministrada por Proyecto de Inversión Secretaría General 

 

Del mismo modo se verifico la asignación presupuestal por medio de la publicación en la página 

web de la entidad del Plan Anual de Adquisiciones, y de los certificados de disponibilidad 

presupuestal con objetos contractuales referentes al servicio a la ciudadanía, el PAC puede ser 

consultado en el siguiente enlace: https://jbb.gov.co/plan-anual-de-adquisiciones/. 

 

1.3 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. 
 

Con el fin de establecer metas relacionadas con la PPDSC en el Plan de Acción de la Entidad por 

medio de memorando se realizaron recomendaciones al proceso de servicio a la ciudadanía para que 

sean formuladas e incluidas las metas y/o acciones en los planes establecidos por el Jardín Botánico 

de Bogotá, esto con el fin de tener su implementación, medición, reporte y seguimiento de su 

cumplimiento que garanticen el mejoramiento en la prestación de servicio a la ciudadanía. 

Se verifico mediante mesa de trabajo que el plan de acción establecido se encontrara alineado con 

los objetivos de la Política Distrital de Servicio a la Ciudadanía, igualmente, se realiza mesas de 

trabajo de manera trimestral entre el Defensor del Ciudadano y los profesionales a cargo del servicio 

a la ciudadanía para el seguimiento al cumplimiento de las acciones aprobadas, cabe mencionar que 

las acciones están a cargo de diferentes dependencias del Jardín Botánico de Bogotá las cuales se 

relacionan a continuación: 

https://jbb.gov.co/plan-anual-de-adquisiciones/
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Fuente: Plan de Acción- JBB 

Cabe resaltar que para el primer semestre 2023 todas las metas con fecha máxima a junio fueron 

cumplidas en un 100 %, del mismo modo se insta al proceso SAC seguir realizando las gestiones 

pertinentes para dar cumplimiento al plan de acción. 

1.4 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. 

Durante el periodo del presente informe se verifica que la gestión con relación al servicio a la 

ciudadanía se realice conforme a los lineamientos impartidos de la Política Pública Distrital de 

Servicio al Ciudadano y a la normatividad vigente. Para ello se realizó seguimiento y se verifico 

la actualización al normograma del proceso de servicio a la ciudadanía, el cual se encuentra 

publicado en la intranet. 

La normativa aplicable vigente en materia de servicio a la ciudadanía, se refiere a continuación: 
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Fuente: Caracterización del Proceso SAC 

Así mismo se socializo mediante una pieza divulgativa la Ley 1712 de 2014 “Transparencia y 

acceso a la información pública”. Por medio de correo electrónico al interior del Jardín Botánico 

de Bogotá se divulgo el Manual Distrital de Servicio a la Ciudadanía. 

Por otra parte, desde la figura del defensor del ciudadano se solicitó al área de comunicaciones 

divulgar al interior de la Entidad el Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas, con el 

propósito de orientar de forma clara y concreta sobre el manejo de las peticiones. 

Cabe mencionar que el grupo de servicio al ciudadano realiza seguimiento semanal al 

cumplimiento de los términos legales establecidos para la atención de las diferentes PQRSD 

recibidas en el JBB, para ello se realiza un informe mensual donde se dan las recomendaciones 

pertinentes para atender oportunamente y de fondo las peticiones allegadas a la Entidad, teniendo 

en cuenta el informe como defensor del ciudadano se realiza un memorando mensual a las 

diferentes áreas indicándoles las observaciones encontradas y brindando recomendaciones 

respecto a las respuestas conforme a los términos legales. 

Sobre la actualización de documentación en materia de servicio a la ciudadanía, se relacionan a 

continuación: 
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 Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano 

 Plan Institucional de Participación Ciudadana 

 Carta de Trato Digno 

 CIRCULAR N.º 01 DEL 16 DE ENERO 2023 CUMPLIMIENTO DE NORMA ART. 69 

LEY 1437 DE 2011. NOTIFICACIONES POR AVISO DE LAS PETICIONES 

ANÓNIMAS. 

 CIRCULAR No 11 DEL 27 DE JUNIO” CUMPLIMIENTO ORIENTACIONES BÁSICAS 

PARA EL MANEJO DE PETICIONES CIUDADANAS (MANUAL PARA LA 

GESTIÓN DE PETICIONES CIUDADANAS, mediante las cuales se presentaron 

recomendaciones específicas en la gestión de peticiones ciudadanas. 

 

1.5 Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el fortalecimiento del  

servicio a la ciudadanía, incluidas en planes de mejoramiento de la entidad. 

De acuerdo al seguimiento realizado desde el rol de defensor al ciudadano se pudo determinar que 

para el proceso de servicio a la ciudadanía se dejaron dos acciones en el plan de mejoramiento por 

procesos de la entidad, para lo cual se remitió memorando en el cual se solicita realizar la gestión 

necesaria en el cumplimiento de las dos acciones correctivas identificadas, con el fin de dar 

cumplimiento en los tiempos establecidos, asi mismo se recomendó al proceso que una vez se solicite 

las acciones a las áreas se verifique la incorporación de la acción en los canales de atención 

dispuestos. A continuación, se indican las dos acciones del PMP: 

1. “Solicitar la incorporación de una encuesta de satisfacción telefónica en el 

conmutador y en las extensiones de las áreas”  

2. “Solicitar al área de comunicaciones cambiar el mensaje actual y en el que se informe 

a la ciudadanía que la extensión se encuentra ocupada y dar la opción de espera y/o 

los diferentes canales”  

Las cuales tenían fecha de vencimiento el 31 de mayo de 2023, teniendo en cuenta los tiempos de 

cumplimiento se hizo el seguimiento mediante mesa de trabajo en la cual se verifico que las dos 

acciones fueron cumplidas de manera oportuna, del mismo modo se recomendó a la oficina de 

sistemas la implementación de la acción N. 1 según solicitud del área. 

Por otra parte, dentro del Plan de Mejoramiento con entes de control no hay hallazgos de auditoría 

con acciones abiertas relacionadas al servicio a la ciudadanía con corte a 31 de junio 2023. 

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

Es menester indicar que la Oficina Asesora de Planeación para el primer trimestre 2023 realizo una 

mesa de trabajo con los enlaces de las áreas con el objetivo de verificar los trámites, servicios, y 

Otros Procedimientos Administrativos (OPAs) de la entidad, que fueron actualizados conforme a los 

conceptos técnicos emitidos por el Departamento Administrativo de la Función Pública (DAFP) y la 

normatividad vigente. 

El Jardín Botánico de Bogotá cuenta con un (1) trámite: 
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 Revisión y Aprobación de los Diseños Paisajísticos del Arbolado y la Jardinería en el 

espacio público de la ciudad de Bogotá D.C. 

Para esta obligación en específico desde el rol de defensor del ciudadano se solicitó una mesa de 

seguimiento y validación de la información publicada tanto en el SUIT, la Guía de Trámites y 

Servicios y la Pagina Web de la Entidad, respecto al trámite, servicios en el marco de esa reunión se 

dejaron compromisos de actualización de la información en las tres herramientas de manera 

homogénea, lo cual fue atendido de manera oportuna. 

Por otra parte, dentro del Plan Anticorrupción el componente 4 correspondiente a racionalización de 

trámites, se indica las mejoras por implementar, las acciones de racionalización, el tipo de 

racionalización, así como el avance de su cumplimiento, como se muestra a continuación: 

Fuente: Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano-JBB 

A través de memorando se realizó seguimiento al cumplimiento de las acciones de racionalización 

del trámite, verificando que el este puede ser efectuado totalmente en línea por todos los grupos de 

interés a través de la ventilla única de construcción – VUC, disponible en el siguiente enlace: 

https://vucapp.habitatbogota.gov.co/vuc/login.seam. Además, el trámite se encuentra disponible 

en la página web para acceso de la ciudadanía redireccionando a la Guía de Trámites y Servicios del 

Distrito donde se indican los requisitos del trámite. 

Los tramites, servicios, y Otros Procedimientos Administrativos (OPAs) de la entidad pueden ser 

consultados en: https://jbb.gov.co/tramites-2/. 

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.  

2.1 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. 

 

Mediante memorando interno en el mes de enero se realizó recomendaciones a la Secretaria General 

quien tiene a cargo el proceso servicio de atención al ciudadano, para que sean asignados los 

Tipo Nombre Estado Situación actual
Mejora por 

implementar

Fecha

inicio
Responsable AVANCE

Único

Revisión y aprobación de los 

diseños  paisajísticos del 

Arbolado y la Jardinería en el 

espacio público de la ciudad 

de Bogotá D.C.

Inscrito

Se debe radicar 

solicitud de forma 

presencial a la 

Oficina de 

Correspondencia 

para solicitar visita 

de entrega a la 

Oficina de 

Arborización 

Urbana del Jardín 

Botánico de 

Bogotá, del 

arbolado y/o 

jardinería urbana 

desarrollada en el 

proceso de 

construcción.

Se podrá radicar la 

solicitud de manera 

virtual, a través del 

correo 

contactenos@jbb.g

ov.co y/o 

arborizacionurbana

@jbb.gov.co

03/04/2023
Subdirección 

Técnica Operativa 

ACCIÒN 

CUMPLIDA

Único

Revisión y aprobación de los 

diseños  paisajísticos del 

Arbolado y la Jardinería en el 

espacio público de la ciudad 

de Bogotá D.C.

Inscrito

Actualmente el 

trámite tiene un 

término de 45 días 

calendario para la 

subsanación de las 

observaciones 

sobre el acta de 

aprobación de los 

diseños 

paisajísticos .

Reducción del 

tiempo de 

subsanación de 45  

a  30 días 

calendario.

03/04/2023
Subdirección 

Técnica Operativa 

ACCIÒN 

CUMPLIDA

35300

Evitar el 

desplazamiento del 

solicitante hasta las 

oficinas del Jardín 

Botánico, reduciendo 

costos y tiempos.

Administrativa

Mejora u 

optimización del 

proceso o 

procedimiento 

asociado al trámite

30/09/2023

35300

Disminución en el 

tiempo total para el 

resultado final del 

trámite.

Administrativa

Reducción del 

tiempo de 

respuesta o 

duración del 

trámite

30/09/2023

DATOS TRÁMITES A RACIONALIZAR ACCIONES DE RACIONALIZACIÓN A DESARROLLAR PLAN DE EJECUCIÓN

Número
Beneficio al 

ciudadano o entidad

Tipo 

racionalización

Acciones 

racionalización

Fecha final 

racionalización

https://jbb.gov.co/tramites-2/
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recursos necesarios para el adecuado desarrollo de las actividades programadas que corresponden a 

los compromisos interinstitucionales y productos de la implementación de la PPDSC, a su vez el 

cumplimiento de las metas y acciones del Plan de Acción de la Política. Así como que se programe 

dentro del presupuesto anual los recursos necesarios para el buen funcionamiento del área de 

servicio a la ciudadanía. 

 

Para la construcción del Plan Anual de Adquisiciones PAC, en el primer semestre del año el proceso 

de servicio a la ciudadanía, así como las áreas que se encuentran desarrollando actividades en el 

cumplimiento de la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía, presentan la propuesta de 

requerimientos presupuestales para poder desarrollar las actividades propuestas. En virtud al 

presupuesto general asignado a la entidad se realiza la destinación de rubros a cada una de las áreas 

de acuerdo a la solicitud e importancia identificada para cada una de las actividades. 

 

Del mismo modo se verifico la asignación presupuestal por medio de la publicación en la página 

web de la Entidad del Plan Anual de Adquisiciones, el cual puede ser consultado en el siguiente 

enlace: https://jbb.gov.co/plan-anual-de-adquisiciones/. 

 

2.2 Formular recomendaciones para la adecuada gestión de las peticiones ciudadanas por 

parte de la entidad. 

En el primer semestre de la vigencia 2023, se recibió 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, se 

remitió la comunicación a las áreas correspondientes. 

Conforme al informe trimestral que allega el proceso de servicio a la ciudadanía de la entidad, 

desde el rol de defensor al ciudadano se presentó en comité directivo recomendaciones referentes 

al trámite de PQRSD, con el fin que los directivos puedan comunicarlo a sus equipos de trabajo. 

Adicionalmente, por parte del Proceso de Apoyo de Servicio al Ciudadano se elaboraron durante 

el semestre informes mensuales de seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidez, 

Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo del Sistema “Bogotá te Escucha”, los cuales son 

remitidos por correo electrónico de los directivos, una vez se tienen estos informes desde el 

defensor del ciudadano son validados y se realiza un memorando a las áreas con las observaciones, 

las recomendaciones de mejora por cada uno de los procesos según las situaciones presentadas en 

cada periodo, esta práctica ha resultado ser bastante positiva toda vez que durante el ultime 

trimestre del presente informe se evidencio una disminución en las observaciones relacionadas 

con las respuestas de PQRSD. 

Se mencionan algunas recomendaciones dadas:  

 Realizar seguimiento continuo al trámite de las peticiones asignadas al interior 

de las dependencias. 

 Aplicar las recomendaciones presentadas en la Circular Interna 001 del 16 de 

https://jbb.gov.co/plan-anual-de-adquisiciones/
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enero de 2023. 

 Aplicar los protocolos del formato de oficio estandarizado en la Entidad. 
 Revisar los formularios de datos de los peticionarios, validar la información 

suministrada para la notificación de respuesta. 

 Validar fechas de respuesta si aplica el uso de las plantillas tipo respuesta. 
 Consultar el “Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas”. 

 Tener en cuenta las observaciones de las falencias presentadas en las evidencias de 

las  respuestas. 

 Aplicar correcta escritura y en lenguaje claro las respuestas. 
 Se recomendó a los directivos realizar seguimiento en las áreas con el fin de 

garantizar que los usuarios y los apoyos en la gestión de las peticiones ciudadanas 

participen en las  capacitaciones programadas por una mayor retroalimentación con 

el fin de que se le dé un manejo adecuado al sistema y las respuestas cumplan los 

criterios establecidos por norma. 

 Se solicitó a los directivos compartir los informes de seguimiento a los usuarios y 

apoyos  encargados de la gestión de las PQRSD y manejo del sistema en las áreas 

con el fin de que apliquen los correctivos que sean del caso. 

 Publicar por aviso las respuestas a las peticiones anónimas 
https://jbb.gov.co/notificaciones-por-aviso/. 

 Cargar en el sistema “Bogotá Te Escucha” la evidencia de la notificación por aviso. 
 Cargar los anexos de las respuestas en la Sección de Documentos Notificación 

Peticionario. 

 Realizar los traslados por competencia. 
 Dirigir la respuesta al peticionario que interpuso la petición, si se requiere de 

traslado  enviar copia a la entidad competente. 

 Cargar los anexos de las respuestas en la Sección de Documentos Notificación 

Peticionario. 

 Emitir respuestas de fondo. 
 Indicar el canal de salida. 
 Las respuestas por escrito, dejar constancia de recibido por parte del requirente. 

 

De igual manera, desde la oficina de Atención al Ciudadano semanalmente realiza seguimiento a 

los requerimientos próximos a vencerse de cada una de las dependencias del Jardín Botánico de 

Bogotá.  

Adicionalmente y como una buena práctica que se ha realizado durante este semestre, cada una 

de las áreas tiene profesionales con usuario de Bogotá te Escucha quienes se encargan de estar al 

pendiente del estado de las peticiones, así como de emitir alertas semanales a los correos 

electrónicos institucionales de los responsables de brindar respuesta a la PQRSD registrada. 

Por otra parte, el área de Atención al Ciudadano realiza trimestralmente un informe ATENCIÓN 

A LA CIUDADANÍA Y GESTIÓN DE PQRSD en el cual se incluyen recomendaciones asociadas 

a los aspectos más relevantes de las peticiones recibidas. 

Con respecto al usuario del defensor al ciudadano en el sistema Bogotá te Escucha diariamente se 

hace la revisión con el fin de atender oportunamente las solicitudes. 

https://jbb.gov.co/notificaciones-por-aviso/
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2.3 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. 

Con relación a la identificación de riesgos asociados a la vulneración de derechos a la ciudadanía en 

relación con los procesos y procedimientos de la entidad desde el rol de defensor al ciudadano, se 

hizo seguimiento aquellos riesgos identificando dos posibles riesgos de gestión: 

 

1. “Posibilidad de pérdida reputacional por inconformidad por parte de los 

ciudadanos debido a deficiencias en la aplicación de protocolos y el 

desconocimiento de información actualizada de interés público”  

2. “Posibilidad de pérdida Económica y reputacional por sanciones de instancias 

de control tanto internos como externos, así como inconformidad por parte de 

los ciudadanos debido a la falta de aplicación de los criterios de oportunidad, 

claridad, calidez y coherencia en las respuestas a los requerimientos o atención 

a los servicios a los ciudadanos”   

 

Se realizó el seguimiento verificando cumplimiento en el primer cuatrimestre en la gestión de los 

controles establecidos que permitieron la no materialización de estos.  

 

Por otra parte, mediante memorando se dieron recomendaciones al proceso a cargo del control en los 

riesgos a seguir realizando la gestión correspondiente que logren disminuir la zona de riesgo a bajo 

o moderado, y una vez se logre se definan controles de carácter preventivo. Así como la entrega de 

los reportes en los tiempos establecidos, con el fin de contribuir a la toma de decisiones basadas en 

la gestión del riesgo enfocados en la planificación y aplicación de acciones para minimizar la 

materialización de estos y dar cumplimiento a los lineamientos en materia de administración del 

riesgo. 

 

2.4 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. 

El Jardín Botánico de Bogotá cuenta con el proceso de servicio a la ciudadanía a través del cual se 

orienta y coordina los requerimientos presentados por la ciudadanía y se gestiona la atención de los 

servicios ofrecidos por la entidad con el apoyo de las diferentes áreas, con lo cual se contribuye a 

aumentar la satisfacción ciudadana respecto a los servicios que presta el Jardín Botánico de Bogotá. 

De acuerdo a la estructura organizacional de la entidad, el funcionamiento de esta y el presupuesto 

asignado no es posible contar con la dependencia de servicio a la ciudadanía al interior de las áreas 

misionales, sin embargo y muy importante cada proceso misional tiene personal de apoyo quienes 

tienen usuario de Bogotá te Escucha, los cuales se encargan de estar al pendiente del estado de las 

peticiones y del recordatorio como de la verificación en las respuestas.   
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2.5 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. 

Para este semestre se realizaron mesas de trabajo con los profesionales de atención al ciudadano, la 

oficina de comunicaciones, la secretaria general, y la defensora del ciudadano con el objetivo de 

definir y articular estrategias de mejora en la prestación de servicios al ciudadano, e identificar las 

problemáticas que deban ser resueltas, así como en la información que se le brinda por los diferentes 

canales de atención dispuestos. 

Una vez finaliza la atención al ciudadano se evalúa la calidad de las respuestas entregadas a los 

peticionarios, mediante encuestas de percepción y satisfacción ciudadana de manera voluntaria frente 

a la calidad y calidez del servicio recibido. Ello permite identificar cual es la percepción general de 

la ciudadanía y de esta manera emitir recomendaciones y generar mejoras con la finalidad de 

garantizar el cumplimiento de los derechos ciudadanos en términos de oportunidad y efectividad. 

Para ello el proceso de servicio a la ciudadanía adelanta informes semestrales donde se detallan y 

analizan los resultados obtenidos de las encuestas de percepción y satisfacción realizadas por parte 

de la ciudadanía, a partir de esto se realizan memorandos con recomendaciones a las áreas. 

Como parte de la gestión del defensor se remitió memorando al proceso recordando con el fin de 

implementar nuevas estrategias de mejora en la prestación del servicio a la ciudadanía, para lo cual 

se realizó la actualización del mensaje del conmutador, fueron agregadas nuevas extensiones y se 

invita a la ciudadanía a realizar consultas a través de los diferentes canales de servicio establecidos 

por la Entidad. Del mismo modo y como parte de las estrategias para este semestre se realizó el 

protocolo de atención a grupos étnicos. 

Del mismo modo las áreas misionales realizan encuestas de satisfacción a los ciudadanos que 

participan de las actividades y servicios de la agenda académica y cultural del Jardín Botánico de 

Bogotá a partir de estas encuestas se realizan informes trimestrales con el análisis, las observaciones 

indicadas por los usuarios, con base en esto se construyen acciones de mejora, desde el rol de defensor 

del ciudadano se estuvo al pendiente de la entrega de estos informes por parte del área misional con 

el fin de hacer seguimiento a las oportunidades. 

Los informes de PQRS mensuales, trimestrales y semestrales son publicados para conocimiento de 

la ciudadanía y grupos de valor en la página web de la entidad y los cuales pueden ser consultados 

en el siguiente enlace: https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/. 
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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. 

El Jardín Botánico a través del proceso de servicio al ciudadano realiza informes de carácter mensual, 

trimestral y mensual los cuales se relacionan a continuación y la gestión como defensor del ciudadano 

al respecto: 

El proceso de Servicio al Ciudadano elabora informes mensuales de seguimiento al cumplimiento 

de los criterios de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo del Sistema “Bogotá te 

Escucha”, los cuales son remitidos por correo electrónico de los directivos, una vez se tienen estos 

informes desde el defensor del ciudadano son validados y se realiza un memorando a las áreas con 

las observaciones, las recomendaciones de mejora por cada uno de los procesos según las 

situaciones presentadas en cada periodo, esta práctica ha resultado ser bastante positiva toda vez 

que durante el ultime trimestre del presente informe se evidencio una disminución en las 

observaciones relacionadas con las respuestas de PQRSD. 

Del mismo modo el área de Atención al Ciudadano realiza trimestralmente un informe 

ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA Y GESTIÓN DE PQRSD en el cual se incluyen 

recomendaciones asociadas a los aspectos más relevantes de las peticiones recibidas. 

Por otra parte, semestralmente se realiza un informe de encuestas de percepción en cuanto a la 

atención ciudadana recibida, estas encuestas son de tipo voluntario, frente a la calidad y calidez del 

servicio recibido.  

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes: 

En el periodo comprendido del 1 de enero al 30 de junio 2023 el Jardín Botánico de Bogotá gestionó 

a través del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá Te Escucha” un total 

de 1.304 solicitudes. 

Fuente:  PQRSD registradas en el sistema “Bogotá Te Escucha” 
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En el análisis mensual se evidencia que durante el primer trimestre (enero, febrero, marzo) los 

registros estuvieron en un rango entre 274 y 215 requerimientos, el pico más alto se presentó en 

febrero con un 21,0%. Para el segundo trimestre (abril, mayo, junio) el promedio en los registros 

estuvo en un rango de 199 a 191, siendo abril el más representativo. Comparativamente, entre el 

primero y el segundo trimestre de la vigencia actual se evidencia una diferencia porcentual del 26,1% 

menos de registros en el segundo trimestre.  

Entre enero y febrero los registros variaron en un 4,98% febrero con mayor participación porcentual, 

entre febrero y marzo la variación fue de 21,5%, entre marzo y abril en un 7,44%, abril y mayo en 

un 17,59%, entre mayo y junio varió en un 16,46% más de ingresos en junio 2023. 

b. Subtemas frecuentes: 

Por subtema se observa que, de 1.048 peticiones finalizadas en el primer semestre, 13 subtemas 

relacionados en la Tabla 1., fueron los más recurrentes en el primer semestre de 2023, suman en 

conjunto el 87,2% (914) del total de los requerimientos ciudadanos.  

Con mayor relevancia se identifican los subtemas Coberturas Vegetales (Arborización y Jardinería 

en espacio Público) representan el 23,1% (242) solicitudes, Capacitación y Asistencia Técnica en 

Agricultura Urbana representa el 13,8% (145) requerimientos. 

SUBTEMA CANTIDAD % 

COBERTURAS VEGETALES (Arborización y Jardinería en espacio Público) 242 23,1% 

CAPACITACIÓN Y ASISTENCIA TÉCNICA EN AGRICULTURA URBANA 145 13,8% 

MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN ESPACIO 
PÚBLICO 

88 8,4% 

ATENCIÓN Y SERVICIO A LA CIUDADANÍA 81 7,7% 

SERVICIO SOCIAL AMBIENTAL Y PRÁCTICAS UNIVERSITARIAS 72 6,9% 

AFECTACIONES POR PLANTACIÓN TALA PODA BLOQUEO Y 
MANTENIMIENTO 

69 6,6% 

EDUCACIÓN AMBIENTAL Y PARTICIPACIÓN 57 5,4% 

GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO / CONTRATACIÓN 42 4,0% 

SISTEMA DE INFORMACIÓN PARA LA GESTIÓN DEL ARBOLADO URBANO 
(SIGAU) 

32 3,1% 

ASESORÍA EN DISENO PAISAJÍSTICO DE ARBORIZACIÓN Y JARDINERÍA 
URBANA 

31 3,0% 

RECORRIDOS GUIADOS Y ECOTALLERES 30 2,9% 

TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS 25 2,4% 

Fuente: Reporte consolidado de PQRSD Sistema “Bogotá Te Escucha” 
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Los demás subtemas con participación inferior al 2,0% de manera consolidada suman el 10,88% 

(134) PQRSD restantes del total de subtemas. 

c. Porcentaje de atención oportuna por dependencia o subtema. 

De acuerdo con el consolidado de PQRSD registradas en durante el primer semestre de 2023 se 

observa en la Tabla 2., que los Grupos de Apoyo con mayor representación en la gestión de peticiones 

fueron; Coberturas Vegetales con 277 peticiones que equivalieron al 26,4%, Agricultura Urbana con 

148 PQRSD corresponde al 14,1% y la dependencia Secretaría General con el 14,1%, en conjunto 

suman 526 (50,2%) del total de requerimientos.  

Otras dependencias y grupos de apoyo con participación inferior al 10,0% finalizaron el 49,8% (522) 

PQRSD. 

DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO Cantidad % 

DIRECCIÓN 1 0,1% 

SECRETARÍA GENERAL 101 9,6% 

GRUPO DE APOYO SG - COMUNICACIONES 7 0,7% 

OFICINA DE CONTROL DISCIPLINARIO INTERNO 6 0,6% 

OFICINA JURÍDICA 21 2,0% 

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 3 0,3% 

SUBDIRECCIÓN CIENTÍFICA 27 2,6% 

SUBDIRECCIÓN TÉCNICA OPERATIVA(STO) 26 2,5% 

GRUPO DE APOYO STO- AGRICULTURA URBANA 148 14,1% 

OFICINA DE ARBORIZACIÓN URBANA 73 7,0% 

GRUPO DE APOYO OAU- ARBOLADO ADULTO 94 9,0% 

GRUPO DE APOYO OAU- COBERTURAS VEGETALES 277 26,4% 

GRUPO DE APOYO OAU - SISTEMA DEL ARBOLADO 
SIGAU 

44 4,2% 

SUBDIRECCIÓN EDUCATIVA Y CULTURAL (SEC) 9 0,9% 

AGRUPO DE APOYO SEC- ADMINISTRACIÓN 
EDUCATIVA 

1 0,1% 

AGRUPO DE APOYO SEC- AGENDA CULTURAL 16 1,5% 

AGRUPO DE APOYO SEC- EDUCACIÓN AMBIENTAL 59 5,6% 

AGRUPO DE APOYO SEC- RESERVA ESPACIOS 21 2,0% 

AGRUPO DE APOYO SEC- PARTICIPACIÓN 28 2,7% 

AGRUPO DE APOYO SEC- SERVICIO SOCIAL 
AMBIENTAL 

78 7,4% 

AGRUPO DE APOYO SEC- DEFENSOR DEL 
CIUDADANO 

3 0,3% 

NATURALEZA SALUD Y CULTURA 5 0,5% 

TOTAL 1048 100,0% 
Fuente: Reporte consolidado de PQRSD - Sistema “Bogotá Te Escucha” 
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d. Análisis de Calidad y Calidez. 

En la Gráfica 2., se ilustra el resultado del cumplimiento de los criterios evaluados y del manejo del 

Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá Te Escucha” durante el primer 

semestre de la vigencia 2023. 

 

Fuente: Reporte consolidado de PQRSD - Sistema “Bogotá Te Escucha” 

Del total de PQRSD finalizadas en el periodo analizado (1.048), se tomó una muestra probabilística 

de 503 requerimientos equivalente al 48,0% de las PQRSD gestionadas por las dependencias y/o 

grupos de apoyo de la Entidad. En la evaluación de las variables de Calidez, Claridad, Coherencia, 

Oportunidad y Manejo del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te 

escucha” se evidencia en la gráfica 2., que las variables con un desempeño superior al 95% fueron 

los criterios de Calidez, Claridad y Oportunidad. Las dos variables con más oportunidades de mejora 

fueron el criterio de Coherencia con un cumplimiento del 94% y manejo inadecuado del sistema 

“Bogotá Te Escucha” con un 87% de cumplimiento para el primer semestre de la vigencia 2023.  

Los errores más frecuentes con el manejo del sistema “Bogotá Te escucha” siguen siendo por:  

• No se indica el canal de salida de notificación registrado por los usuarios  

• No se publica en el sistema la evidencia de notificación por aviso  

• No se usa la función de solicitud de ampliación 

 • No se anexan los documentos de respuesta en la Sección de Notificación Peticionario  

• Se publican las respuestas en el campo de observación. 

e. Conclusiones y recomendaciones. 

Comparativamente, entre el primero y el segundo trimestre de la vigencia actual se evidencia una 

diferencia porcentual del 26,1% menos de registros en el segundo trimestre.  

➢ El pico más alto en el registro de peticiones se presentó en febrero y junio 2023.  

600 
487 485 

492 

500 
474 

438 

400 

 

300 

100 16 18 29 
65 

11 
3% 97% 4% 96% 6% 94% 2% 98% 13% 87% 

 
No Sí No SÍ No SÍ No SÍ No Sí 

Calidez Claridad Coherencia Oportunidad
 Manejo del 



Página 18 de 26 

 

 

➢ 13 subtemas relacionados fueron los más recurrentes en el primer semestre de 2023, suman en 

conjunto el 87,2% (914) del total de los requerimientos ciudadanos. 

 ➢ Con mayor relevancia se identifican los subtemas Coberturas Vegetales (Arborización y 

Jardinería en espacio Público) y Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana.  

➢ los Grupos de Apoyo con mayor representación en la gestión de peticiones fueron; Coberturas 

Vegetales, Agricultura Urbana y la dependencia Secretaría General en conjunto suman 526 (50,2%) 

de peticiones finalizadas en el semestre.  

➢ Las variables con un desempeño superior al 95% fueron los criterios de Calidez, Claridad y 

Oportunidad. 

➢Aplicar las recomendaciones presentadas en los informes de seguimiento al cumplimiento de los 

criterios por una mejora en la gestión de las peticiones ciudadanas.  

➢Mejorar la comunicación entre dependencias para evitar reprocesos en la asignación de las 

PQRSD. 

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. 

4.1 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.  

De manera articulada con el equipo rendición de cuentas de la entidad, se gestionó para que en el 

marco del I espacio de dialogo se divulgara a los ciudadanos participante de este de manera presencial 

y virtual de los canales de atención, de la figura del defensor del ciudadano, y del protocolo de 

atención, para el espacio de dialogo del pasado llevado a cabo el 29 de junio con la comunidad el 

Gualí, la defensora del ciudadano estuvo presente resaltando allí las funciones como defensora, así 

como los derechos y deberes de la ciudadanía. 

Para este semestre se elaboró y divulgo por los diferentes canales el video de defensor del ciudadano 

el día 13 de marzo 2023, dando a conocer la función de la figura del defensor del ciudadano, 

encabeza de la Dra. Tania Elena Rodríguez Angarita, quien a su vez es la Subdirectora Educativa y 

Cultural de la entidad. 

Igualmente, por medio de los diferentes canales y mediante piezas, videos se ha difundido los canales, 

derechos y deberes de la ciudadanía, gratuidad de los servicios, acceso a la información y contacto 

con la entidad, como realizar PQRSD divulgado esto por las deferentes redes sociales y la página 

web. Adicionalmente se realiza difusión de información en la oficina de atención al ciudadano, 

carteleras internas, pantallas, correo electrónico. 

Teniendo en cuenta la jornada gratuita “Jardín de Noche” el último viernes de cada mes, se solicita a 

la oficina de comunicaciones se divulgue la información general de la jornada, la programación de 
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actividades, así como el enlace de inscripción, por los diferentes canales de atención de manera 

previa. 

En el marco de la gestión como defensor del ciudadano se han realizo mesas de trabajo con la oficina 

de comunicaciones con el fin de articular estrategias de información y divulgación de cara a la 

ciudadanía. 

Por otra parte, y como acción de mejora implementada al interior de la entidad la oficina de 

comunicaciones realiza reunión de manera mensual, en la cual asistente un delegado del defensor del 

ciudadano, así como profesionales enlaces de las diferentes áreas estas reuniones tienen como 

objetivo articular acciones en el marco de la agenda de actividades mensuales con el fin de que 

puedan ser divulgadas a la ciudadanía de manera oportuna y con la mayor información posible que 

requieran los ciudadanos, así como revisar los tiempos de los eventos y darles la prioridad para su 

divulgación. 

Del mismo modo de manera trimestral por medio del delegado del defensor del ciudadano se asiste 

a la reunión que preside el proceso de servicio atención a la ciudadanía, en la cual se da cumplimiento 

a una acción propuesta en la Matriz de Riesgo de Gestión consistente en realizar la revisión mensual 

a la aplicación de los protocolos y actualización de la información de interés público, cargada en la 

página web de la entidad, en esta asisten  los coordinadores de los procesos en donde se valida la 

información y se plantean las inquietudes a las que haya lugar para mejorar,  

A continuación, se relacionan algunas recomendaciones de mejora que fueron surtidas en el primer 

semestre 2023 las cuales fueron objeto de seguimiento y validación por parte del defensor del 

ciudadano: 

 Actualización extensiones portal web. 

 Actualización formulario propio de PQRSD 

 Actualización protocolos IV Versión 

 Los canales de Atención se muestran en español e ingles 

 Información del Defensor del Ciudadano en inglés se evidencia en español 

 Reparos en la ventanilla virtual 

 Corrección el correo de correspondencia 

 Actualización línea anticorrupción. 

 

4.2 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. 

En virtud del manual operativo del defensor de la ciudadanía en el distrito capital en la función 4 

lineamiento 2, y conforme a las jornadas de inducción y reducción que se tienen contempladas 

realizar al interior de la entidad, en calidad de defensor del ciudadano, por medio de memorando al 

área de talento humano se solicitó que fueran incluidas estas temáticas “Política Pública Distrital de 

Servicio a la Ciudadanía y su Plan de Acción”, dentro de las jornadas, con la finalidad promover el 

adecuado y eficiente servicio a la ciudadanía.  
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En el desarrollo de las jornadas como defensora del ciudadano se asistió a estas, allí no solo se 

verifico que expusieran las temáticas relacionadas por parte del proceso SAC, sino que, además se 

presentó ante los funcionarios, contratistas, y dio a conocer la importancia de la figura, su rol y los 

derechos y deberes. 

4.3 Promover la sensibilización, cualificación, entrenamiento y capacitación         de los servidores 

de servicio a la ciudadanía. 

En el marco de la gestión del defensor del ciudadano, en el comité directivo se exhorto a la 

aprobación e implementación de jornadas de capacitación con relación del servicio a la ciudadanía, 

igualmente por medio de memorando mensual y conforme al plan de capacitaciones aprobado por 

el comité directivo para esta vigencia, se recomienda a las áreas continuar con la asistencia a las 

capacitaciones funcionales de Bogotá Te Escucha por medio de la asistencia del personal. 

Del mismo modo desde el rol del defensor se asistió a las capacitaciones institucionales y distritales 

relacionadas con el sistema “Bogotá Te Escucha” con el fin de verificar la asistencia por parte de 

los profesionales del jardín botánico y recibir información de mejora en la prestación del servicio la 

cual pueda ser después comunicada a los encargos en la atención.  

Es menester indicar que al interior de las áreas se realiza capacitaciones a los servidores sobre la 

prestación en el servicio a la ciudadanía de acuerdo a la misionalidad de cada dependencia y de 

acuerdo a las recomendaciones dadas con énfasis en lenguaje claro en las respuestas a la ciudadanía, 

técnicas para una adecuada y eficiente atención al ciudadano, manejo de cordis y respuestas 

oportunas a PQRSD. 

Durante el primer semestre de la vigencia 2023 el área de Talento   Humano gestionó una 

capacitación en servicio a la ciudadanía, ver imagen: 

Fuente: Información suministrada por el área de Talento Humano 
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4.4 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. 

A través de memorando se solicitó a la oficina asesora de planeación adelantar acciones que permitan 

el acceso de personas en situación de discapacidad con relación a los trámites y servicios, para ello 

se dieron algunas recomendaciones en la mesa den trabajo y conforme a esto, la oficina de planeación 

indica: En el marco de lo establecido en la resolución 1519 de 2020, especialmente en el anexo No 1 

– directrices de accesibilidad web, la entidad ha adelantado acciones al interior de su página web que 

permiten dar cumplimiento a dichos lineamientos lo cual se refleja en una mejor experiencia del 

usuario, dentro los principales elementos implementados se encuentran: 

 Organización de contenidos 

 Navegación coherente 

 Contenidos alternativos al textual 

 Ajuste de enlaces rotos 

De igual forma se vienen desarrollando acciones en el botón de accesibilidad implementado en el 

sitio web, el cual permite el aumento y disminución del tamaño de texto al igual que el uso de 

contraste, buscando facilitar la experiencia de posibles usuarios con discapacidad visual.  

Es menester resaltar que en el primer espacio de dialogo en el marco de la estrategia de rendición de 

cuentas se incorporó el lenguaje de señas en la transmisión presencial y virtual, lo cual posibilita el 

acceso a información pública a ciudadanía con discapacidad, esto previa solicitud por parte de la 

defensora del ciudadano. 

 

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. 

5.1 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 este semestre y acorde a la gestión realizada se hizo seguimiento al área     de sistemas  con 

respecto a la actualización y mejora en el formulario propio de PQRSD que se encuentra ubicado 

en el portal web de la Entidad: https://jbb.gov.co/encuesta/formulario/atencionCiudadano 
 

https://jbb.gov.co/encuesta/formulario/atencionCiudadano
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Fuente: Imagen tomada del portal web de la Entidad 

Por otra parte, se verifico que la Oficina de Arborización Urbana implementó durante el primer 

trimestre una nueva herramienta              virtual al servicio de la ciudadanía denominada Bosques Urbanos, 

información para consulta. 

https://storymaps.arcgis.com/stories/75d7a525cafb4021b3f04db474bc7d0b 

 

Fuente: Información suministrada por el Coordinador del SIGAU 

 

Como parte de las estrategias se realizó la actualización del mensaje del conmutador, y se ha 

implementación el sistema de correspondencia conforme a los ajustes del cordis- GEA, como parte 

del avance del mismo. Así como el uso y apropiación de la aplicación Arbolapp Bogotá, de las 

bioplataformas de información científica y botánica de la Entidad y del Sigau como herramientas 

permanentes y disponibles de acceso a las TICs . 

https://storymaps.arcgis.com/stories/75d7a525cafb4021b3f04db474bc7d0b
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5.2 Promover la implementación de planes de virtualización de trámites en  la entidad. 

Conforme a la actualización realizada por la oficina asesora de planeación, el Jardín Botánico de 

Bogotá cuenta con un (1) trámite: 

 Revisión y Aprobación de los Diseños Paisajísticos del Arbolado y la Jardinería en el 

espacio público de la ciudad de Bogotá D.C. 

Para esta obligación en específico desde el rol de defensor del ciudadano se solicitó una mesa de 

seguimiento y validación de la información publicada tanto en el SUIT, la Guía de Trámites y 

Servicios y la Pagina Web de la Entidad, respecto al trámite, servicios en el marco de esa reunión se 

dejaron compromisos de actualización de la información en las tres herramientas de manera 

homogénea, así mismo se dieron recomendaciones en cuanto a la virtualización del trámite en el 

proceso de racionalización, virtualización, lo cual fue atendido de manera oportuna mediante un plan 

de acción con las acciones de mejora a implementar las cuales fueron aprobadas por comité directivo 

para incluir en el componente 4 del PAAC.  

A través de memorando se realizó seguimiento al cumplimiento de las acciones de racionalización 

del trámite, verificando que el este puede ser efectuado totalmente en línea por todos los grupos de 

interés a través de la ventilla única de construcción – VUC, disponible en el siguiente enlace: 

https://vucapp.habitatbogota.gov.co/vuc/login.seam. Además, el trámite se encuentra disponible 

en la página web para acceso de la ciudadanía redireccionando a la Guía de Trámites y Servicios del 

Distrito donde se indican los requisitos del trámite. 

5.3 Promover para que la ciudadanía acceda a los diferentes canales de  servicio dispuestos 

por las Entidades y Organismos distritales. 

En el marco de los planes internos de la entidad, como el plan de acción, el plan de participación 

ciudadana, y el plan anticorrupción y atención al ciudadano se tienen definidas actividades para la 

presentación de los canales de interacción y atención dispuestos por la  entidad, para ello y conforme 

a los informes que remite la oficina de planeación como segunda línea de defensa, se verifica el 

reporte del cumplimiento en las actividades propuestas, de igual forma mediante correo se envían 

recordatorios para la ejecución de las actividades. 

Como parte de las estrategias a través de la publicación de contenidos alineados a las temáticas de 

mayor interés ciudadano, o priorizadas por las áreas competentes por la relevancia y frecuencia con 

que son abordadas, por medio de la divulgación en las redes sociales como canales externos de la 

entidad por su disponibilidad, apropiación y seguimiento mediante la elaboración de piezas gráficas 

y audiovisuales y su utilidad como herramientas de interacción en vivo a través de espacios en 

streaming y franjas de diálogo ciudadano.  

Otra estrategia es mediante la divulgación a través del portal web de la Entidad y de las diferentes 

redes sociales de los nuevos canales de interacción ciudadana, como por ejemplo el servicio de 

WhatsApp y la línea para interponer denuncias por posibles actos de corrupción, adicional se realiza 
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difusión de diferentes canales de acceso a los servicios en la oficina presencial de atención al 

ciudadano y en carteleras internas, como en el boletín reverdeciendo, correos masivos, entre otros. 

Del mismo modo a través de la oficina de comunicaciones de la entidad se realizan sinergias 

interinstitucionales para la promoción de noticias, programas y servicios ofrecidos por la Alcaldía 

Mayor de Bogotá y las diferentes entidades distritales, allí se apoyan las estrategias de comunicación 

con el fin de divulgar y promover mensajes estratégicos y prioritarios. 

Con el fin de articular estrategias de comunicación para este semestre se realizaron mesas de trabajo 

con los profesionales de la oficina de comunicaciones, la defensora del ciudadano y los profesionales 

de la subdirección educativa, en las cuales se dejaron compromisos de cara a la divulgación de los 

canales e información relacionada con el defensor como del proceso de servicio al ciudadano, los 

cuales fueron atendidos conforme a los tiempos establecidos. 

5.4 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. 

Conforme a la gestión realizada se hizo el seguimiento a la interacción de los sistemas y se evidencio 

que para este semestre la entidad continua en los avances de intercomunicación entre el Sistema 

Distrital para la Gestión de Peticiones Bogotá Te Escucha y el sistema de cordis- GEA en el cual se 

realiza todo el manejo y gestión de correspondencia en la entidad, incluidas las PQRSD, teniendo en 

cuenta todo el desarrollo interoperacional de los sistemas, realizando pruebas de preproducción. 

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  

De acuerdo a la función No. 6 del Defensor de la Ciudadanía establecida en el Decreto 847 de 2019, 

se elabora y se presenta ante la Secretaria General de la Alcaldía Mayor y la Veeduría Distrital el 

presente documento como resumen de la gestión al interior del Jardín Botánico José Celestino Mutis 

realizada durante el primer semestre 2023 al interior de la entidad por la figura del Defensor del 

Ciudadano.  

De igual manera se encuentra publicado en el módulo de Defensor del Ciudadano de la página web 

del Jardín Botánico José Celestino Mutis: https://jbb.gov.co/servicio-al-ciudadano/defensor-del-

ciudadano/. 

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

7.1 Informe anual de buenas prácticas implementadas por la entidad para mejorar la 

prestación del servicio. 

Teniendo en cuenta el informe de buenas prácticas de servicio a la ciudadanía presentado se destacan 

las siguientes acciones implementadas para que los      ciudadanos puedan acceder a los servicios que 

ofrece el Jardín Botánico de Bogotá con eficiencia, efectividad, claridad de la información, 

transparencia y aplicación de buenas prácticas en la atención: 
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 Implementación de la estrategia modelo itinerante en la prestación del servicio y divulgación 

de la oferta institucional. 

 Actualización de los Protocolos de Servicio a la Ciudadanía a lenguaje claro, con el apoyo 

de la Veeduría Distrital. 

 Incorporación en el mensaje del conmutador información relacionada con las  opciones de 

canales para la interacción del ciudadano con la Entidad. 

El informe completo puede consultarse en el siguiente enlace: https://jbb.gov.co/servicio-al-

ciudadano/defensor-del-ciudadano/. 

Cabe resaltar que se tiene contemplada realizar una mesa de trabajo para el mes de septiembre 2023 

junto con los enlaces de las diferentes dependencias, el área del servicio a la ciudadanía y la defensora 

del ciudadano, con el fin de revisar la implementación de buenas prácticas relacionadas con el 

servicio a la ciudadanía. 

7.2 Participar en la Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía.  

Se participó de la sesión ordinaria de la Comisión Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía 

desarrollada por la Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía, de la Alcaldía Mayor de Bogotá, 

llevada a cabo el día 30 de Junio de 2023 en el Archivo Distrital.
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CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES 

Durante el primer semestre del 2023, se garantizó 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. 

Para este semestre se realizó un trabajo articulado y notorio entre la defensora del ciudadano, el 

proceso de servicio a la ciudadanía y los responsables de la atención al ciudadano, con el fin de 

identificar e implementar oportunidades de mejora en la prestación del servicio de cara a la 

ciudadanía. 

Se asistió a diferentes jornadas internas y externas con delegados de la entidad que permitieron el 

asesoramiento, la articulación y el reconocimiento de buenas prácticas a implementar en la entidad. 

Con relación al II trimestre 2023, se evidencio una mejora en las respuestas a las solicitudes 

allegadas por el sistema Bogotá te Escucha. 

Conforme al reporte se evidencia la gestión y divulgación de la figura del defensor del ciudadano 

al interior y exterior de la entidad, así como el cumplimiento de las funciones del manual operativo 

del defensor del ciudadano.  

Se evidencia el trabajo en cuanto disponer las herramientas para que las personas con discapacidad 

interactúen de la mejor forma con la entidad y puedan acceder a los trámites y servicios de esta. 

Se evidencio cumplimiento en las acciones del plan de acción Conpes 3 de la PPDSC, en la 

normatividad asociada, como muchas otras estrategias y acciones que logran mejorar y cualificar 

la prestación del servicio de cara a la ciudadanía para garantizar sus derechos. 

Se recomienda dar continuidad en la elaboración de reportes e informes periódicos relacionados 

con el servicio a la ciudadanía de acuerdo a los tiempos establecidos ya que ello permite generar 

análisis para implementar estrategias de mejoramiento en el servicio a la ciudadanía. Así mismo 

se insta a los responsables en la atención dar cumplimiento y apropiar el manual distrital de servicio 

a la ciudadanía. 
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