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INTRODUCCIÓN 

 

 

En cumplimiento de la normatividad vigente aplicable en materia de servicio a la ciudadanía y 

la implementación de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía, se elabora el 

presente informe, el cual recoge la gestión de las dependencias del Jardín Botánico de Bogotá 

con relación a las buenas prácticas desarrolladas e implementadas en materia de servicio y 

atención de cara a la ciudadanía durante la vigencia 2024. 

Para ello, en esta vigencia se han adelantado buenas prácticas las cuales se relacionan a 

continuación: 

 

 

1. Diálogos ciudadanos en el marco del proceso de rendición de cuentas:  

 

En el marco del proceso de rendición de cuentas, la oficina asesora de planeación implemento 

la estrategia de diálogos ciudadanos, la cual tiene como objetivo fomentar la participación 

ciudadana y el diálogo público entre el Jardín Botánico de Bogotá y la ciudadanía.  

 

Se consultó de manera virtual a los grupos de interés y a la ciudadanía en general, para conocer 

de segunda mano los temas sobre los cuales desean entablar diálogo con la entidad. Obteniendo 

los siguientes resultados: 
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En ese sentido, y con la aprobación de los integrantes del Comité del Modelo Integrado de 

Planeación y Gestión -MIPG se definió que el segundo diálogo ciudadano se desarrollaría en 

torno a la gestión integral del Jardín Botánico de Bogotá enfocada en la Participación ciudadana 

para dar cumplimiento a las solicitudes de la ciudadanía.  

 

Desarrollo: Acorde con las solicitudes recibidas por parte de la Ciudadanía, durante el segundo 

diálogo ciudadano de la vigencia 2024, se desarrolló un recorrido en diferentes estaciones 

ubicadas en diferentes sitios icónicos del Jardín Botánico de Bogotá, 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 Subdirección de la 

entidad. 

 

 

Se desarrolló la siguiente agenda: 

 

• Aula ambiental – Logros Apropiación del conocimiento  

• Jardín Exóticas- Logros Generación del conocimiento  

• Túnel de propagación y bosque mora Osejo – Logros Aplicación del 

conocimiento  

• Maloka- Relación hombre- naturaleza.  

• Laboratorios científica-regalías- Logros Proyecto Fortalecimiento de las 

capacidades científicas  

• Auditorio – Respuesta a inquietudes de la ciudadanía y Cierre de la actividad 
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La percepción general sobre la actividad fue altamente positiva, logrando cumplir con los 

objetivos planteados inicialmente. Cabe resaltar la destacada asistencia de la ciudadanía y de 

los grupos de valor, lo cual evidencia la confianza de estos sectores en la entidad, que continúa 

siendo un referente de acercamiento en cada uno de estos encuentros. Además, 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 Jardín Botánico de Bogotá. 
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Resultados: 

 

 

 

Los siguientes aspectos son en resumen lo que la ciudadanía respondió como fortalezas reflejadas 

en los espacios de diálogos ciudadanos:  

 

 

• Fue una experiencia muy constructiva, me encanto las explicaciones de los 

funcionarios o ingenieros del JBB.  

• Los espacios fueron adecuados para los temas presentados, explicaron de una manera 

en la que fue fácil entender.  

• ¡Excelente! ¡Muy oportuno para concientizar a las poblaciones gracias!  

• Fue bueno aprender cómo 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.  

• Muy interesante el tema porque concientiza a cultivar nuestra supervivencia y a cuidar 

el medio ambiente.  

• Buena organización 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 Jardín seguirá 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/Segundo_Espacio_Dialogo_Ciu 

dadano_2024.pdf  

 

 

 

Mejoras Tecnológicas:  

Para garantizar el fácil acceso a la información a la información de interés pública y en 

articulación con las diferentes dependencias se han implementado mejoras tecnológicas las 

cuales responden a buenas prácticas en el servicio y atención de la ciudadanía: 

 

• Implementación y divulgación del servicio de WhatsApp. 

• Implementación de la Interoperabilidad de los sistemas de radicación GEA_BTE 

• TEC.PR.12 Validación Accesibilidad Web 

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

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

• TEC.PR.12. I.01 Generación PDF A 

 

 

Bioplataformas: La Subdirección Científica ha implementado Plataformas de consulta en línea, las 

cuales pueden ser revisadas por los usuarios durante las 24 horas del día, los 7 días de la semana, 

lo único que necesita el usuario para consultarlo es contar con servicio activo de internet.  

 

 

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

 

• Plataforma de Herbario en Línea: https://herbario.jbb.gov.co/ 

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

• Plataforma Red de Interacciones Bióticas de Bogotá: https://redbiotica.jbb.gov.co/ 

• Plataforma Flora de Bogotá: https: https://florabog.jbb.gov.co/  

• Catalogo de Flores de Tropicario: https://jbb.gov.co/tropicario-circuito-catalogo-

de-flores-del-tropicario/   

 

Implementación Digiturno Oficina de Atención al Ciudadano: El mismo se implementó con la 

finalidad de la caracterización de los ciudadanos, como los tiempos de espera promedio, los picos 

de demanda y las tasas de conversión. Estos datos son canalizados con la ayuda una herramienta 

informática, que no solo disminuye el impacto ambiental (no más turnos físicos papel), sino que 

se articula con el uso de sistemas de información lo que mejora la operación del Jardín botánico 

de Bogotá y ayuda a tomar decisiones informadas 

https://jbb.gov.co/documentos/planeacion/2024/diciembre/Segundo_Espacio_Dialogo_Ciu%20dadano_2024.pdf
https://jbb.gov.co/documentos/planeacion/2024/diciembre/Segundo_Espacio_Dialogo_Ciu%20dadano_2024.pdf
https://nombrescomunes.jbb.gov.co/
https://redbiotica.jbb.gov.co/
https://florabog.jbb.gov.co/
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2. Profesional Idóneo:  

 

A partir de la suscripción de un contrato de prestación de servicios, la Subdirección Educativa 

y Cultural conto con una profesional idónea en lengua de señas colombiana, que realizó 

diferentes actividades para personas con Discapacidad, entre ellas se destacó el ejercicio de 

avistamiento de aves en el camino ancestral San Francisco Vicachá dirigido a comunidad sorda.  

 

 
 

3. Publicaciones:  

 

Teniendo en cuenta la publicación de la revista “Flora Capital” y como parte de las estrategias de 

inclusión se realizó una publicación con traducción a lengua de señas y con audios que potenciaron 

la accesibilidad de la ciudadanía a la información allí consignada. 

 

La revista además busca la apropiación social del conocimiento del Jardín Botánico de Bogotá, 

promover espacios de reflexión sobre diversos temas ambientales y fomentar, desde el análisis 

académico, cultural y técnico, acciones encaminadas a la construcción de una ciudadanía 

ambiental más consciente y comprometida con su entorno. 
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4. Atención Al Público- Enfoques 

 

Para el caso de la atención al público se realizó diferentes acciones dirigidas a diferentes grupos 

poblacionales de interés de la entidad, implementando de esta manera los enfoques 

poblacionales, diferencial y de género. Se atendió 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 realizó la atención a grupos étnicos, infancia mediante el desarrollo de los servicios Club de 

Ciencias y Vacaciones Científicas, acercamientos a casas LGBTI, entre otras. 
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Se realizó una Jornada de inclusión para el reconocimiento de la biodiversidad, con personas 

con discapacidad auditiva en torno a temas de conservación de la biodiversidad, se elaboró el 

diseño Señando con la biodiversidad capitalina, enfocado en dos temáticas, la contextualización 

de la lengua de señas colombiana (LSC) y en conocer algunas señas de flora y fauna asociados 

a los ecosistemas de Bogotá. 

 

 

 

 

 

 

5. Fortalecimiento Del Tejido Social: 

 

En los procesos de participación se construyeron metodologías para cualificar las herramientas 

que se brindan a las comunidades, con el fin de aportar a sus capacidades para enfrentar los 

retos del cambio climático y lograr detener la pérdida de biodiversidad, en tanto se aportó al 

fortalecimiento del tejido social y los procesos organizativos a nivel local y barrial. 

 

Se generaron acciones encaminadas a promover la gestión ambiental de las empresas desde su 

función social, aportando a la calificación de empleados, colaboradores y familias, para 

vincularlos a ejercicios de sensibilización y cuidados ambiental. 

 

En esta vía se fortaleció el trabajo con juntas de acción comunal y se generaron diálogos con 

conjuntos residenciales para llevar el cuidado ambiental y el abordaje de los retos del cambio 

climático a entornos residenciales, dónde se puedan mejorar las condiciones de vida en torno al 

cuidado de la biodiversidad y la comprensión de los restos que implica el cambio climático en 

entornos urbanos. 

 

6. Sensibilización sobre el ejercicio de atención a la ciudadanía  y las buenas 

prácticas: 

 

Objetivo de la capacitación: reflexionar sobre la responsabilidad y el impacto que se genera 

en la ciudadanía, dado que todo lo que se produce en las instituciones públicas, a través de la 

ejecución de sus funciones, debe responder a las necesidades y expectativas de las personas en 

condiciones de igualdad. 
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A. Protocolos de Atención Telefónica: 

 

 

Desde la Oficina de Atención al Ciudadano, se le reitera a los servidores y colaboradores,  la 

importancia de la  inmediata respuesta en la atención telefónica, brindando a la ciudadanía un 

servicio telefónico oportuno, cálido y amable. 
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B. Divulgación de los Canales de Atención: 

 

Durante el año 2024, se fortalecieron los servicios de atención por WhatsApp y Atención 

de Celular  y se actualizó la información de los canales de atención con los que cuenta 

el Jardín Botánico. 
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C. Núcleo Esencial Del Derecho Fundamental De Petición: 

 

En el 2024, la Oficina de Atención al Ciudadano, reforzó el seguimiento en los términos y 

calidad en las respuestas de las diferentes solicitudes y peticiones realizadas por la 

ciudadanía, brindadas desde las diferentes áreas del Jardín Botánico de Bogotá 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 

características y  términos de respuesta. 

 

 

 
 

D. Interoperabilidad Sistema Bogotá Te escucha – GEA 

 

Se implementó al 100% la interoperabilidad entre el Sistema Bogotá Te Escucha y Gea, 

permitiendo tener información unificada de las peticiones y solicitudes radicadas por parte de 

la ciudadanía.  
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7. Acontinuación, se mencionan las practicas que durante la vigencia 2024, se siguieron 

implementando y que fueron valiosas para el mejoramiento en la gestión de las 

PQRSD: 

 

a) Fortalecimiento en la gestión de peticiones ciudadanas: Como parte de las acciones de 

mejora y con base en el informe mensual de análisis selectivo a respuestas emitidas a 

requerimientos ciudadanos, allegado por el proceso de servicio al ciudadano, la Defensora de la 

Ciudadanía emite un comunicado mensual a las áreas que hayan presentado falencias en la 

gestión de PQRSD, dando las observaciones encontradas conforme al cumplimiento de los 

criterios (calidez, claridad, coherencia, oportunidad y manejo del sistema “Bogotá te Escucha”) 

y recomendaciones para la gestión de peticiones ciudadanas, a partir de ello se identificó un 

aumento en el porcentaje de cumplimiento de la calidad en las respuestas y una disminución de 

observaciones en las respuestas dadas a la ciudadanía. 
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Fuente: INFORME DE SEGUIMIENTO Y ANÁLISIS DE LA CALIDAD Y CALIDEZ DE LAS RESPUESTAS A LOS 

REQUERIMIENTOS CIUDADANOS. 

 

b) Delegación de PQRSD: Para garantizar el cumplimiento de los criterios en la gestión de 

peticiones, cada área realiza la delegación de acuerdo con el asunto de la solicitud, para lo cual, 

determina, el profesional que por su formación, experiencia, cargo y/o contrato, tiene injerencia 

en el tema y le asigna la proyección de la respuesta, esto con el fin de emitir respuestas 

contundentes, claras, con calidad, veracidad y oportunidad, permitiendo así que el usuario y/o 

solicitante, reciba información que cumpla con sus expectativas y necesidades de manera que 

el usuario o el solicitante quede conforme con la información recibida. 

 

 

Además, 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 información oportuna y se evite el vencimiento de requerimientos instaurados por 

los ciudadanos. 

 

c) Capacitaciones: Para cumplir con una buena atención a la ciudadanía, cumpliendo además 

los estándares de calidad, oportunidad y efectividad, las personas encargadas de la atención a la 

ciudadanía en cada una de las áreas han asistido a las capacitaciones en los temas 

correspondientes al manejo de atención al ciudadano, lo cual ha permitido adquirir habilidades 

y aptitudes, generando que se pueda brindar un servicio cálido, amable, responsable y empático. 

• Capacitación funcional para los usuarios del sistema Bogotá te Escucha 

• Capacitación en la prestación del Servicio a la Ciudadanía 
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d) Seguimiento semanal a las PQRSD próximos a vencer radicadas por los ciudadanos: 

Con el fin de garantizar la atención 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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