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INTRODUCCION

En cumplimiento de la normatividad vigente aplicable en materia de servicio a la ciudadania y
la implementacion de la Politica Pablica Distrital de Servicio a la Ciudadania, se elabora el
presente informe, el cual recoge la gestion de las dependencias del Jardin Botanico de Bogota
con relacion a las buenas précticas desarrolladas e implementadas en materia de servicio y
atencion de cara a la ciudadania durante la vigencia 2024.

Para ello, en esta vigencia se han adelantado buenas précticas las cuales se relacionan a
continuacion:

1. Diélogos ciudadanos en el marco del proceso de rendicion de cuentas:

En el marco del proceso de rendicidn de cuentas, la oficina asesora de planeacion implemento
la estrategia de didlogos ciudadanos, la cual tiene como objetivo fomentar la participacion
ciudadana y el dialogo publico entre el Jardin Botanico de Bogota y la ciudadania.

Se consult6 de manera virtual a los grupos de interés y a la ciudadania en general, para conocer
de segunda mano los temas sobre los cuales desean entablar didlogo con la entidad. Obteniendo
los siguientes resultados:

¢ Qué informacién le gustaria recibir sobre la gestién del Jardin Boténico de Bogota?

B Cestion ge coberturas vegetales
® Fomento de 1a agricultura urbana

¥ Investigacion para Ia consernvacion,
restauracion ecologica y uso
sostenible
Educacion Ambiental y participacon

m Ejecucion del presupuesto

= Actividades extra realizadas en o JBB

Fuente: Formulario temas didlogos ciudadanos 2024
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En ese sentido, y con la aprobacién de los integrantes del Comité del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion -MIPG se definié que el segundo didlogo ciudadano se desarrollaria en
torno a la gestion integral del Jardin Botanico de Bogota enfocada en la Participacion ciudadana
para dar cumplimiento a las solicitudes de la ciudadania.

Desarrollo: Acorde con las solicitudes recibidas por parte de la Ciudadania, durante el segundo
didlogo ciudadano de la vigencia 2024, se desarroll6 un recorrido en diferentes estaciones
ubicadas en diferentes sitios iconicos del Jardin Botanico de Bogota, donde los asistentes
tuvieron la oportunidad de participar en una serie de talleres y experiencias que les permitieron
interactuar con los diferentes programas, proyectos y profesionales de cada Subdireccion de la
entidad.

Se desarroll¢ la siguiente agenda:

e Aula ambiental — Logros Apropiacion del conocimiento

e Jardin Exdticas- Logros Generacion del conocimiento

e Tunel de propagacion y bosque mora Osejo — Logros Aplicacion del
conocimiento

e Maloka- Relacion hombre- naturaleza.

e Laboratorios cientifica-regalias- Logros Proyecto Fortalecimiento de las
capacidades cientificas

e Auditorio — Respuesta a inquietudes de la ciudadania y Cierre de la actividad
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La percepcion general sobre la actividad fue altamente positiva, logrando cumplir con los
objetivos planteados inicialmente. Cabe resaltar la destacada asistencia de la ciudadania y de
los grupos de valor, lo cual evidencia la confianza de estos sectores en la entidad, que continla
siendo un referente de acercamiento en cada uno de estos encuentros. Ademas, se valora
positivamente la oferta de actividades gratuitas que contribuyen al conocimiento, al desarrollo
del sentido colectivo y al bienestar de cada persona que participa en los espacios y contenidos
del Jardin Botanico de Bogota.
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Resultados:

Didlogo de doble via entre la ciudadania y los

funcionarios

® a. Si, hubo on didlogo fluido con k3
cludadania

= b.No, no hubo un didlogo fluido con
I3 dudadania

® c.No hubo didlogo con la cdudadania,
solo se brindd informacidn
No registra

Fuente: Evaluacion segundo dialogo ciudadano

Los siguientes aspectos son en resumen lo que la ciudadania respondié como fortalezas reflejadas
en los espacios de dialogos ciudadanos:

e Fue una experiencia muy constructiva, me encanto las explicaciones de los
funcionarios o ingenieros del JBB.

e Los espacios fueron adecuados para los temas presentados, explicaron de una manera
en la que fue facil entender.

e jExcelente! jMuy oportuno para concientizar a las poblaciones gracias!

e Fue bueno aprender como cuidar nuestros arboles ven que son muy importantes para
nuestro medio ambiente que no solo es sembrar, sino que hay que saberlo hacer que
todas estas plantas necesitan un bien trato un estudio para poder obtener un buen
funcionamiento vegetal.

e Muy interesante el tema porque concientiza a cultivar nuestra supervivencia y a cuidar
el medio ambiente.

e Buena organizacion y compromiso con la comunidad para mostrar que es lo que se
hace y el impacto de este.

En ese sentido, es posible concluir que, el Jardin seguira fortaleciendo estos espacios de encuentro
gracias a los valiosos aportes de la comunidad, que enriquecen cada evento.
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Ver informe:

https://jbb.gov.co/documentos/planeacion/2024/diciembre/Sequndo Espacio Dialogo Ciu
dadano 2024.pdf

Mejoras Tecnoldgicas:

Para garantizar el facil acceso a la informacion a la informacion de interés publica y en
articulacion con las diferentes dependencias se han implementado mejoras tecnolodgicas las
cuales responden a buenas practicas en el servicio y atencién de la ciudadania:

e Implementacion y divulgacion del servicio de WhatsApp.

e Implementacidn de la Interoperabilidad de los sistemas de radicacion GEA BTE
e TEC.PR.12 Validacion Accesibilidad Web

e TEC.PR.12. F.01 Lineamientos Accesibilidad

e TEC.PR.12. F.02 Lineamientos Usabilidad

e TEC.PR.12. 1.01 Generacion PDF A

Bioplataformas: La Subdireccion Cientifica ha implementado Plataformas de consulta en linea, las
cuales pueden ser revisadas por los usuarios durante las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana,
lo Unico que necesita el usuario para consultarlo es contar con servicio activo de internet.

A continuacion, se relacionan, las Bioplataformas y los enlaces de consulta.

e Plataforma de Herbario en Linea: https://herbario.jbb.gov.co/

e Plataforma de Nombres Comunes: https://nombrescomunes.jbb.gov.co/

e Plataforma Red de Interacciones Bioticas de Bogota: https://redbiotica.jbb.gov.co/

e Plataforma Flora de Bogota: https: https://florabog.jbb.gov.co/

e Catalogo de Flores de Tropicario: https://jbb.gov.co/tropicario-circuito-catalogo-
de-flores-del-tropicario/

Implementacion Digiturno Oficina de Atencion al Ciudadano: EI mismo se implemento con la
finalidad de la caracterizacion de los ciudadanos, como los tiempos de espera promedio, los picos
de demanda y las tasas de conversion. Estos datos son canalizados con la ayuda una herramienta
informaética, que no solo disminuye el impacto ambiental (no mas turnos fisicos papel), sino que
se articula con el uso de sistemas de informacion lo que mejora la operacion del Jardin botanico
de Bogota y ayuda a tomar decisiones informadas
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2. Profesional 1déneo:

A partir de la suscripcion de un contrato de prestacion de servicios, la Subdireccion Educativa
y Cultural conto con una profesional idonea en lengua de sefias colombiana, que realiz6
diferentes actividades para personas con Discapacidad, entre ellas se destaco el ejercicio de
avistamiento de aves en el camino ancestral San Francisco Vicacha dirigido a comunidad sorda.

Avistamiento de aves para la comunidad sorda en
Bogota ilnscribete ya!

Esta iniciativa busca ofrecer una experiencia enriquecedora de avistamiento de
aves y promover la participacion inclusiva de la comunidad sorda.

3. Publicaciones:

Teniendo en cuenta la publicacion de la revista “Flora Capital” y como parte de las estrategias de
inclusion se realizé una publicacion con traduccion a lengua de sefias y con audios que potenciaron
la accesibilidad de la ciudadania a la informacién alli consignada.

La revista ademas busca la apropiacién social del conocimiento del Jardin Botanico de Bogota,
promover espacios de reflexion sobre diversos temas ambientales y fomentar, desde el analisis
académico, cultural y técnico, acciones encaminadas a la construccion de una ciudadania
ambiental méas consciente y comprometida con su entorno.
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INTRODUCCION @

4. Atencién Al Publico- Enfoques

Para el caso de la atencidn al pablico se realizo diferentes acciones dirigidas a diferentes grupos
poblacionales de interés de la entidad, implementando de esta manera los enfoques
poblacionales, diferencial y de género. Se atendi6é un grupo de mujeres en diferentes, ejercicios
dentro y fuera de la entidad, hecho que nos hizo merecedores de un reconocimiento por parte
de la Secretaria de la Mujer.

Se realizé la atencion a grupos étnicos, infancia mediante el desarrollo de los servicios Club de
Ciencias y Vacaciones Cientificas, acercamientos a casas LGBTI, entre otras.

Jardin Botanico de Bogota José Celestino

Mutis
- Por su compromiso con los derechos humanos
La Secretaria de las mujeres que habitan Bogot4 al:
Distrital de la
Mujer otorga un IMPLEMENTAR ACCIONES INSTITUCIONALES
reconocimiento a: PARA LA GARANTIA DEL DERECHO AL HABITAT

Y VIVIENDA DIGNA

Bogota, 12 de diciembre del 2024

N
B | i | socor
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Se realizé una Jornada de inclusion para el reconocimiento de la biodiversidad, con personas
con discapacidad auditiva en torno a temas de conservacion de la biodiversidad, se elaboro el
disefio Sefiando con la biodiversidad capitalina, enfocado en dos tematicas, la contextualizacion
de la lengua de sefias colombiana (LSC) y en conocer algunas sefias de flora y fauna asociados
a los ecosistemas de Bogota.

5. Fortalecimiento Del Tejido Social:

En los procesos de participacion se construyeron metodologias para cualificar las herramientas
que se brindan a las comunidades, con el fin de aportar a sus capacidades para enfrentar los
retos del cambio climéatico y lograr detener la pérdida de biodiversidad, en tanto se aporté al
fortalecimiento del tejido social y los procesos organizativos a nivel local y barrial.

Se generaron acciones encaminadas a promover la gestion ambiental de las empresas desde su
funcién social, aportando a la calificacion de empleados, colaboradores y familias, para
vincularlos a ejercicios de sensibilizacion y cuidados ambiental.

En esta via se fortalecid el trabajo con juntas de accién comunal y se generaron dialogos con
conjuntos residenciales para llevar el cuidado ambiental y el abordaje de los retos del cambio
climético a entornos residenciales, dénde se puedan mejorar las condiciones de vida en torno al
cuidado de la biodiversidad y la comprension de los restos que implica el cambio climatico en
entornos urbanos.

6. Sensibilizacién sobre el ejercicio de atencién a la ciudadania y las buenas
practicas:

Objetivo de la capacitacion: reflexionar sobre la responsabilidad y el impacto que se genera
en la ciudadania, dado que todo lo que se produce en las instituciones publicas, a través de la
ejecucion de sus funciones, debe responder a las necesidades y expectativas de las personas en
condiciones de igualdad.
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Las buenas practicas en el Jardin Botanico
se predican y aplican =

*
somco BOGOT/ \

A. Protocolos de Atencién Telefonica:

Desde la Oficina de Atencion al Ciudadano, se le reitera a los servidores y colaboradores, la
importancia de la inmediata respuesta en la atencion telefonica, brindando a la ciudadania un
servicio telefénico oportuno, céalido y amable.
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En la respuesta oportuna al
teléfono, reflejamos respeto, diligencia
Yy pertenencia; valores de integridad
que se evidencian en las buenas
practicas como servidores publicos

Presentarse con
su nombre

Mencionar el area
desde Ia que responden

Finalizar con un

“en que puedo servirle”
Las

buena s
en el Jardin Botanico
se predican y aplican

! BN i
o

‘ BOGOT/\
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B. Divulgacion de los Canales de Atencién:

Durante el afio 2024, se fortalecieron los servicios de atencion por WhatsApp y Atencion
de Celular y se actualiz6 la informacién de los canales de atencion con los que cuenta

el Jardin Botanico.
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Consulte los protocolos de servicio a la

ciudadania en el enlace adjunto
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C. Ndcleo Esencial Del Derecho Fundamental De Peticién:

En el 2024, la Oficina de Atencién al Ciudadano, reforzo el seguimiento en los términos y
calidad en las respuestas de las diferentes solicitudes y peticiones realizadas por la
ciudadania, brindadas desde las diferentes areas del Jardin Botanico de Bogota José
Celestino Mutis.

Para ello, se ha dispuesto de los diferentes medios con los que cuenta la Entidad para dar a
conocer a los funcionarios y colaboradores, las diferentes modalidades de las peticiones, sus
caracteristicas y términos de respuesta.

NUCLEO ESENCIAL DEL DERECHO
FUNDAMENTAL DE PETICION

Pronta Respuesta
resolucion de fondo

Pronta resolucién: consiste en responder la peticidn en el menor tiempo posible, sin que exceda los
terminos legales. Por regla general son 15 dias habiles, no obstante, la Ley 1755 de 2015.

Respuesta de fondo: es el deber de responder materialmente la peticién, Claridad: la respuesta debe ser
de facil comprension para la ciudadania. Precision: la respuesta debe desarrollar lo solicitado, evitando
analizar, temas que no sean objeto de la peticién. Congruencia: la respuesta debe estar directamente
relacionada con lo solicitado. Consecuencia: las entidades deben ser mas proactivas en las respuestas
Notificacidn de la decisién: es la necesidad de poner en conocimiento de la peticionaria o el peticionario
la respuesta o decisién, ya que implica la posibilidad de controvertir la respuesta.

D. Interoperabilidad Sistema Bogoté Te escucha — GEA

Se implement6 al 100% la interoperabilidad entre el Sistema Bogotd Te Escucha y Gea,
permitiendo tener informacién unificada de las peticiones y solicitudes radicadas por parte de
la ciudadania.
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Formulario para radicar en SDQS (Bogoté te escucha)

] fral (Pug M Bogetd Tetmutal | | sewcsca

7. Acontinuacion, se mencionan las practicas que durante la vigencia 2024, se siguieron
implementando y que fueron valiosas para el mejoramiento en la gestioén de las
PQRSD:

a) Fortalecimiento en la gestion de peticiones ciudadanas: Como parte de las acciones de
mejora y con base en el informe mensual de analisis selectivo a respuestas emitidas a
requerimientos ciudadanos, allegado por el proceso de servicio al ciudadano, la Defensora de la
Ciudadania emite un comunicado mensual a las areas que hayan presentado falencias en la
gestion de PQRSD, dando las observaciones encontradas conforme al cumplimiento de los
criterios (calidez, claridad, coherencia, oportunidad y manejo del sistema “Bogota te Escucha”)
y recomendaciones para la gestion de peticiones ciudadanas, a partir de ello se identificd un
aumento en el porcentaje de cumplimiento de la calidad en las respuestas y una disminucién de
observaciones en las respuestas dadas a la ciudadania.
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Comportamiento mensual - Incumplimiento de lo Criterios Evaluados

O RPN W R OO N ®

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
e anejo de "Bogotd Te Escucha” 3 2 4 4 3 0 0 0 0 0 0
Oportunidad 0 0 0
Coherencia 0 0 0
Claridad 0
0

Calidez

0 0
0 0

o o o o
o r o o
o r N o
o o r o
o o o o
o o o o
o o o o
o oo oo
o o o o

Calidez Claridad Coherencia Oportunidad e Manejo de "Bogota Te Escucha"

Fuente: INFORME DE SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE LA CALIDAD Y CALIDEZ DE LAS RESPUESTAS A LOS
REQUERIMIENTOS CIUDADANOS.

b) Delegacion de PQRSD: Para garantizar el cumplimiento de los criterios en la gestion de
peticiones, cada area realiza la delegacion de acuerdo con el asunto de la solicitud, para lo cual,
determina, el profesional que por su formacion, experiencia, cargo y/o contrato, tiene injerencia
en el tema y le asigna la proyeccion de la respuesta, esto con el fin de emitir respuestas
contundentes, claras, con calidad, veracidad y oportunidad, permitiendo asi que el usuario y/o
solicitante, reciba informacion que cumpla con sus expectativas y necesidades de manera que
el usuario o el solicitante quede conforme con la informacion recibida.

Ademas, se ha implementado un cuadro de alertas, en formato Excel, donde se lleva el control
de las fechas de ingreso y fechas de vencimiento de los requerimientos, lo que contribuye a
brindar una informacion oportuna y se evite el vencimiento de requerimientos instaurados por
los ciudadanos.

c) Capacitaciones: Para cumplir con una buena atencion a la ciudadania, cumpliendo ademas
los estandares de calidad, oportunidad y efectividad, las personas encargadas de la atencion a la
ciudadania en cada una de las areas han asistido a las capacitaciones en los temas
correspondientes al manejo de atencion al ciudadano, lo cual ha permitido adquirir habilidades
y aptitudes, generando que se pueda brindar un servicio calido, amable, responsable y empatico.

e Capacitacion funcional para los usuarios del sistema Bogota te Escucha

e Capacitacion en la prestacion del Servicio a la Ciudadania
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d) Seguimiento semanal a las PQRSD proximos a vencer radicadas por los ciudadanos:
Con el fin de garantizar la atencion y respuesta oportuna a las peticiones, semanalmente se
realiza el seguimiento a las PQRSD por parte del profesional asignado para ello por cada
dependencia.
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NUBIA LUCIA WILCHES QUINTANA

Secretaria General
Nombre Firma Fecha
Elaborado por: ~ (3 29/01/2025
Nubia Judith Pérez Sanabria A - [ees =\
Profesional Contratista Secretaria General \,

Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a las normas y disposiciones legales vigentes y por lo
tanto, bajo nuestra responsabilidad, lo presentamos para la firma de la Secretaria General.
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