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

2.Formular recomendaciones al representante legal de la entidad para facilitar la
interaccion entre laentidad y la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza
en la administracion.

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la
prestacion de tramitesy servicios, con base en el informe que sobre el particular
elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar
las problematicas que deban ser resueltas por la entidad.

4.Disefiar e implementar estrategias de promocion de derechos y deberes de la
ciudadania, asi comode los canales de interaccion con la administracion distrital
disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

5.Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su
integracion y la utilizacién de Tecnologias de Informacién y Comunicaciones para
mejorar la experiencia de los ciudadanos.

6.Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de
la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota,
D.C., y la Veeduria Distrital

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

8. Conclusiones y/o recomendaciones
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INTRODUCCION

En atencidn a lo dispuesto en el Decreto Distrital 847 del 30 de diciembre de 2019,
especificamente en el articulo 13 que sefiala: "En todas las entidades y organismos
del Distrito se deberd implementarla figura del Defensor de la Ciudadania, a través
de la designacion de un servidor publico del mas alto nivel dentro de la estructura
jerarquica de la entidad perteneciente a un area misional o estratégica, realizada por
el representante legal.” El Jardin Botdnico de Bogotd, por medio de la resolucioén No.
040 de 2016, delego las funciones a cargo del Defensor de la ciudadania en el/la
Subdirector(a) Educativo(a) y Cultural del Jardin Botanico de Bogota José Celestino
Mutis.

En cumplimiento del numeral 6 del articulo 14, del Decreto 847 de 2019 "Elaborar
y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la
Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.,
y la Veeduria Distrital”.

Por lo anterior, se presenta el informe el cual atiende a los lineamientos definidos en
el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadania, presentando la gestion realizada
durante el segundo semestre de la vigencia 2023.
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FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR

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

1.1 Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores
establecidos en el Plan de Accién de la Politica Publica Distrital de
Servicio a la Ciudadania.

Teniendo en cuenta que el Jardin Botanico de Bogota no cuenta con compromisos
en el Conpes 03 de 2019, se dio continuidad a la implementacion de las acciones de
obligatorio cumplimiento a partir de la normatividad Distrital y que responden a la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, para lo cual desde el rol de
defensor al ciudadano se realizé una mesa de trabajo con el proceso de servicio a la
ciudadania de la Entidad para verificar y hacer seguimiento al cumplimiento.

Se valido con el proceso que hay acciones y metas en el Plan de Accién Institucional
relacionadas que responden al cumplimiento del Plan de Accion de la Politica, de
igual manera se hizo seguimiento al avance correspondiente al segundo semestre de las
acciones de acuerdo a la matriz del plan de accién. El reporte de cumplimiento de los
compromisos establecidos en el Plan de Accién de la Politica Distrital de Servicio a
la Ciudadania- CONPES 03 de 2019 se encuentran contenidos en la Politica
Institucional de Servicio a la Ciudadania, ubicado en el siguiente enlace:

https://jbbgovco.sharepoint.com/sitess ARCHIVODIGITALSECRETARIAGENE
RAL/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2Fsites%2FARCHI
VODIGITALSECRETARIAGENERAL%2FDocumentos%20compartidos%2FMI
PG%2FPLAN%20DE%20ACCI%C3%93N%20PPSAC&p=true&ct=1706372976
437&0r=OWA-NT&cid=b602eech-c5c2-ef88-c75e-30ef7cc84b80&ga=1.

Para este semestre y en calidad del defensor del ciudadano, se participd en las mesas
de trabajo internas para la revision de los productos relacionados con la
reformulacion de la Politica y su plan de accion, se reviso y verifico cuales productos
son pertinentes conforme a la matriz allegada, del mismo modo se revisd de manera
conjunta con los enlaces correspondientes de los procesos la matriz diagndstica de la
Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

1.2 Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto anual
los recursosnecesarios para el area de servicio a la ciudadania.

Para el segundo semestre se validé que el presupuesto asignado se haya destinado
a garantizar la contratacion del personal requerido para ejecutar las actividades del
proceso del servicio a la ciudadania, asi como al cumplimiento normativo y el plan
de accion en el cumplimiento de la Politica. Del mismo modo se recomendo a la
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Secretaria General a cargo del proceso de servicio al ciudadano la asignacion de
presupuesto necesarios para la prestacion del servicio, correspondiente al valor de
las adiciones de los contratos.

El presupuesto destinado por la Secretaria General para el area de Servicio a la
Ciudadania del Jardin Botanico de Bogota Joseé Celestino Mutis durante el segundo
semestre de la vigencia 2023 estuvo representado en los recursos financieros
asignados al pago de honorarios del grupo de atencién a la ciudadania.

Contratacion directa Persona Natural $114.148.000
Adiciones $25.260.033

TOTAL $139.408.033

Fuente: Informacion suministrada por Proyecto de Inversion Secretaria General

Del mismo modo se verifico la asignacion presupuestal por medio de la publicacion
en la pagina web de la entidad del Plan Anual de Adquisiciones, y de los certificados
de disponibilidad presupuestal con objetos contractuales referentes al servicio a la
ciudadania, 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 Accién y/o Plan operativo de la
entidad y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de
Accion de la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

Teniendo en cuenta que el Plan de Accion fue aprobado en el primer semestre, se
verifico y valido mediante mesa de trabajo el cumplimiento de las acciones del plan
de accion establecido, estas reuniones se desarrollaron en el segundo semestre, entre
la profesional delegada por el Defensor del Ciudadano y las profesionales de la
Secretaria General, cabe mencionar que las acciones estan a cargo de diferentes
dependencias del Jardin Botanico de Bogota, por lo que se instd al proceso SAC
seguir realizando las gestiones pertinentes para dar cumplimiento al plan de accion,
al término de la vigencia.

Se resalta que al finalizar el semestre se dio cumplimiento en un 98% en las 22
actividades, de las cuales 2 no quedaron de manera incumplida, pero si por debajo
del 100 %.
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Cuadro de resultados del Plan con corte a Diciembre 31- 2023

NUMERO DE ACTVIRDEs | FACTIVIDADES PORCENTAJ
COMPONENTE PLAN ACTIVIDADES POR CUMPLIDAS AL POR DEBAJO DEL CUMPLIMIEN
COMPONENTE 100% 100% COMPONENT
1. Estandanzacion de la
oferta de servicios entre 3 3 0 100%
PORCENTAJE 900,006 DE Canales deinteraccion
EJECUCION DEL PLAN 2023 2. Mejorar la articulacion y
coordinacion entre 4 4 0
entidades Distritales
M 3. Aumentar los niveles de
Interaccion entre el 5 4 1
ciudadano y la Entidad
4. Aumentar la oferta de
'E’J‘E’éﬁ'é?gﬁ’%%i"?ﬁﬁ servicios-  garantizando s 4 ;
Idoneidad en los espacios de
2022 =
atencion
5. Mejorar la cualificacién de
los servidores (as) 2 2 0
6. Evidencla cuantitativa y 3 3 0
cualitativa para la toma de
decisiones
TOTAL 22 20 2

Fuente: Presentacion Evaluacion Planes Institucionales.

El reporte y los soportes de la ejecucion del plan de accion de la entidad de la Politica
de Servicio a la Ciudadania, se encuentra ubicado en el siguiente enlace:

https://jbbgovco.sharepoint.com/sitess ARCHIVODIGITALSECRETARIAGENE
RAL/Documentos%20compartidos/Forms/Allltems.aspx?id=%2Fsites%2FARCHI
VODIGITALSECRETARIAGENERAL%2FDocumentos%20compartidos%2FMI
PG%2FPLAN%20DE%20ACCI%C3%93N%20PPSAC&p=true&ct=1706372976
437&0r=0WA-NT&cid=b602eecb-c5c2-ef88-c75e-30ef7cc84b80&ga=1.

1.4 Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones
y lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su
coherencia con la informacion documentada y emitir recomendaciones
que aseguren la efectividad requerida para el servicioa la ciudadania.

Con relacién a la actualizacion de documentos en materia de servicio a la ciudadania,

se relacionan a continuacion las actividades desarrolladas:

Para el segundo semestre y como parte de la gestion del defensor del ciudadano, se
solicitd y verifico la actualizacion de los documentos Politica Institucional de
Participacion Ciudadana y la Caracterizacién de los Grupos de Interés y de Valor de
la Entidad, conforme a las recomendaciones por parte de la Oficina de Control Interno.

Del mismo modo se realizé la actualizacién de la “Politica Institucional de Servicio a
la Ciudadania”, se versiono el Plan Anticorrupcion y Atencion al Ciudadano, y se

solicitd el cambio de formulario PQRSD colgado en la pagina web de la Entidad.
En el versionamiento de la Politica de Participacion y de acuerdo con la directriz del
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documento CONPES 3785 de 2013, con el apoyo de la Veeduria Distrital, Red
Distrital de Quejas y Reclamos, se tradujo a Lenguaje Claro, de igual manera se
incluyd el enfoque poblacional, diferencial y de género, atendiendo a la resolucion
2210 de 2021.

Cabe mencionar que la normativa aplicable vigente en materia de servicio a la
ciudadania se encuentra en el Normograma de la Entidad, en el proceso de servicio
a la ciudadania, cada que se requiere se solicita la actualizacion de este a la oficina
juridica.

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

Con relacion al PMP y conforme a los ejercicios de Auditoria Interna, se
establecieron 4 acciones de mejora de caracter correctivo y preventivo
correspondientes al segundo semestre:

e Realizar la adquisicion del digiturno y sillas que cumplan la norma NTC
6047en aras de dar cumplimiento al plan de accion de la politica de servicio
al ciudadano vigencia 2022.

¢ Incluir en la Politica de Servicio al Ciudadano lineamiento de cumplimiento
a las acciones programadas en el plan de accién en la politica de Servicio al
Ciudadano.

e Realizar capacitacion acerca del Sistema Distrital para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas " Bogota te escucha" y Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Orientaciones Basicas para el manejo de peticiones
ciudadanas.

e Remitir circular interna por parte de la secretaria general el cumplimiento a
la calidad de las respuestas (Coherencia, Claridad, Calidez).

Como parte de la gestion se verifico el cumplimiento de las acciones propuestas en
el Plan de Mejoramiento por procesos de la Entidad, desde la figura en mencion se
realiz6 seguimiento mediante memorando interno, y se validé que las acciones
propuestas fueron cumplidas conforme a los tiempos establecidos.

e Se adquirié del digiturno y sillas en cumplimiento de la norma NTC 6047en
aras de dar cumplimiento al plan de accion de la politica de servicio al
ciudadano.

e Se incluye en la Politica de Servicio al Ciudadano lineamiento de
cumplimiento a las acciones programadas en el plan de accién en la politica
de Servicio al Ciudadano.

e Se realiza capacitacion acerca del Sistema Distrital para la Gestién de
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Peticiones Ciudadanas " Bogota te escucha" y Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas - Orientaciones Basicas para el manejo de peticiones
ciudadanas”

e Se remite circular interna por parte de la Secretaria General, del
cumplimiento a la calidad de las respuestas (Coherencia, Claridad, Calidez),
dirigido a funcionarios, contratistas y directivos de la entidad.

El plan puede ser  consultado en el siguiente  enlace:
https://jbb.gov.co/planeacion/planes-de-mejoramiento/.

Para el caso del Plan de Mejoramiento con entes de Control no se registran acciones
asociadas al proceso, teniendo en cuenta que no se generaron hallazgos.

1.6 Verificar la racionalizacion de tramites, promoviendo su identificacion y
simplificacion.

Previo a la identificacion de tramites, OPAs y servicios que realizo la Entidad se
pudo constatar que el Jardin Botanico de Bogota cuenta con un (1) tramite:

e Revisién y Aprobacion de los Disefios Paisajisticos del Arbolado y la
Jardineria en el espacio publico de la ciudad de Bogota D.C.

¢ o o (= DT *) & O 2

JARDIN BOTANICO Nosotros  Transparenciay Acceso  AtenciényServicios  Participa  Contictenos [ Compr,

DE BOGOTA v alaInformacién Piblica ala ciudadania emmd:;"ﬁ

Tramites, otros procedimientos administrativos y consultas de acceso ala
informacion

> Tramites, otros procedimientos administrativos y consultas de acceso a lainform...

Revision y Aprobacion de los Disefios Paisajisticos del Arbolado y la Jardineria en el espacio publico de la ciudad de Bogota D.C.

Revisi6n y aprobacion de los disefios paisajisticos del Arbolado y la Jardinerfa en el espacio publico de la cludad de Bogota D.C.

Fuente: Pagina web de la Entidad, MenG Tramites.

A partir de la identificacion se establecieron acciones de racionalizacion del tramite
en el componente 4 del Plan Anticorrupcion y Atencion del Ciudadano. De acuerdo
a la gestion realizada por parte del Defensor del Ciudadano, se verifico el
cumplimiento del 100%, de las acciones propuestas y correspondiente a los reportes
realizados.
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Del mismo modo desde el rol del defensor del ciudadano se valido que este puede
ser realizado totalmente en linea por todos los grupos de interés a través de la ventilla
Unica de construccion — VUC, disponible en el siguiente enlace:
https://vucapp.habitatbogota.gov.co/vuc/login.seam. Se constata que para realizar el
tramite podrd radicar la solicitud de manera virtual, a través del correo
contactenos@jbb.gov.co y/o arborizacionurbana@jbb.gov.co, y se hizo una
reduccion en el tiempo 45 a 30 dias calendario.

Ademas, el tramite se encuentra disponible en la pégina web para acceso de la
ciudadania redireccionando a la Guia de Tramites y Servicios del Distrito donde se
indican los requisitos relacionados al tramite, para este semestre se establecio un
enlace en el submend del trdmite que redirecciona al SUIT, en el cual pueden
encontrar toda la informacion correspondiente y actualizada.

Los tramites, servicios, y Otros Procedimientos Administrativos (OPAs) de la
Entidad pueden ser consultados en el siguiente enlace: https://jbb.gov.co/tramites-2/.
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2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para
facilitar la interaccion entre la entidad y la ciudadania, contribuyendo a
fortalecer la confianza en la administracion.

2.1 Realizar recomendaciones a las &reas encargadas, para la disposicion de
los recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades
del Plan de Accion de la Politica.

Para el segundo semestre se recomendd a la Secretaria General a cargo del proceso
de servicio al ciudadano la asignacién de presupuesto necesarios para la prestacion
del servicio, atencion a la ciudadania, y para el adecuado desarrollo de las
actividades programadas que corresponden a los compromisos interinstitucionales
y productos de la implementacion de la PPDSC, a su vez el cumplimiento de las
metas y acciones del Plan de Accidn Institucional.

Asi como que se programe dentro del presupuesto los recursos necesarios para el
buen funcionamiento del area de servicio a la ciudadania, y presupuesto de las
adiciones de los contratos del personal encargados del proceso, y la revision del
presupuesto requerido para la vigencia 2024.

Del mismo modo se verifico la asignacion presupuestal por medio de la publicacion
en la pagina web de la entidad del Plan Anual de Adquisiciones, y de los certificados
de disponibilidad presupuestal con objetos contractuales referentes al servicio a la
ciudadania, el PAC puede ser consultado en el siguiente enlace:
https://jbb.gov.co/plan-anual-de-adquisiciones/.

2.2 Formular recomendaciones para la adecuada gestion de las peticiones
ciudadanas por parte de la entidad.

Durante el segundo semestre se siguieron realizando los informes mensuales de
seguimiento al cumplimiento de los criterios de calidez, claridad, coherencia,
oportunidad, manejo adecuado del sistema “Bogota Te Escucha” conforme al
analisis en las respuestas dadas a las peticiones, desde el rol del defensor del
ciudadano se proyectan memorandos internos a las areas haciendo énfasis en el
informe entregado por el proceso y dando recomendaciones en la adecuada gestién
de las peticiones ciudadanas, algunas recomendaciones fueron:

e Cargar los anexos de las respuestas en la Seccion de Documentos
Notificacion Peticionario.

e Verificar que la respuesta contenga la informacion suministrada por el
requirente o0 en los registros de las actas de las visitas realizadas por la
autoridad ambiental, para el cumplimiento de conceptos técnicos por parte
del Jardin Boténico de Bogota.

e Anexar en el sistema "Bogota Te Escucha" la imagen de la publicacion de
la notificacion por aviso en cartelera fisica o virtual de las respuestas.

e No agregar en las respuestas correos institucionales para notificacion.
Pagina 5 de 10
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Revisar el formulario de datos de los requirentes, agregar en el encabezado
de las repuestas la informacién suministrada por los peticionarios para la
notificacion de la respuesta.

No reemplazar o adicionar correos del Jardin Botanico en los datos
personales de los peticionarios.

Si el requirente registré correo electronico indicar en la gestion de respuesta
el canal desalida E-Mail.

Anexar en el sistema “Bogota Te Escucha” las evidencias de las respuestas
envidas a losrequirentes a través de otros canales.

Mejorar el indicador con el manejo adecuado del sistema “Bogotd Te
Escucha”.

Dirigir la respuesta al peticionario que interpuso el requerimiento.

Realizar los traslados por competencia a través del sistema “Bogota Te
Escucha”.

Emitir respuestas claras y de fondo.
Mantener un buen desempefio en los traslados por competencia.

Mantener un buen desempefio con el cumplimiento al 100% de los criterios
de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo del sistema

’

“Bogotad Te Escucha”.

realizaron las siguientes acciones:

Av cll 63 # 68.95
Telfono: 437 7060
www jbb gov.co
Codigo Postat: 111071

Se realizan alertas semanales o diarias con el reporte del estado de las
peticiones proximas a vencerse por parte de las diferentes areas de la
entidad, ello segun el volumen de solicitudes que maneja. Se realizan
mediante correo electronico institucional o WhatsApp, por parte de los
responsables.

Diariamente desde el usuario del Defensor del Ciudadano en el Sistema
“Bogota te Escucha” se revisa con el fin de gestionar las peticiones
registradas para atenderlas de manera prioritaria y oportuna, del mismo
modo y cuando se requiere apoyo de las areas técnicas para dar respuestas
en términos de claridad, se solicita al area apoyo para la consolidacion de la
respuesta al peticionario.

Para las peticiones que son asignadas tanto al area técnica como al defensor
del ciudadano, desde el rol en mencion se realiza memorandos al area en los
cuales se solicita se dé respuesta conforme a los criterios establecidos, y se
realiza seguimiento a la peticién como al registro de respuesta dada.

Conforme al Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas y en el

Manual de Atencidon al Ciudadano, y a las recomendaciones dadas gor el
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Defensor del Ciudadano, al interior de cada dependencia al recibir una
solicitud se realiza la delegacién de acuerdo con el asunto de la solicitud,
para lo cual, se determina el profesional que por su formacion, experiencia
y 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.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

e Como parte de las estrategias para la adecuada gestion en las peticiones, se
hacen filtros de los diferentes Sistemas: GEA y “Bogota te Escucha.
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.

e Por otra parte, el proceso de Servicio al Ciudadano realiza informes
mensuales y trimestralmente de la gestion de PQRSD en el cual se incluyen
recomendaciones asociadas a los aspectos mas relevantes de las peticiones
recibidas.

e Conforme a los “INFORMES CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD
DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL
PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE
ESCUCHA?”, allegados por la Direccion Distrital de Calidad del Servicio,
para la implementacién de las acciones de mejora a que haya lugar mediante
la matriz de plan de mejoramiento.

2.3 Formular recomendaciones relacionadas con los procesos Yy
procedimientos de la entidad, asociados a la identificacion de los riesgos
sobre la vulneracion de derechos a la ciudadania.

Teniendo en cuenta la identificacion de riesgos asociados a la vulneracion de
derechos a la ciudadania, desde el rol de defensor al ciudadano, se hizo seguimiento
al cumplimiento y reporte de los controles establecidos en la matriz de riesgos de
gestién de la Entidad.

Se pudo constatar conforme al informe allegado por la Oficina Asesora de
Planeacion, que, para el tercer cuatrimestre, el proceso reporto y entrego los
soportes en cuanto a la gestion de los controles, sin embargo, se dejé una
recomendacion como oportunidad de mejora en cuanto: “Se recomienda ajustar el
control de acuerdo con la realidad operativa del proceso debido a que el ejercicio
se efectud cuatrimestral y el control menciona trimestral”.

Por otra parte, mediante memorando se dieron recomendaciones al proceso a cargo

de los controles en los riesgos a seguir realizando la gestién correspon(’jji,e_nte5 u?o
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logren disminuir la zona de riesgo a bajo o moderado, y una vez se logre se definan
controles de carécter preventivo. Asi como la entrega de los reportes en los tiempos
establecidos, con el fin de contribuir a la toma de decisiones basadas en la gestion
del riesgo enfocados en la planificacion y aplicacion de acciones para minimizar la
materializacién de estos y dar cumplimiento a los lineamientos en materia de
administracion del riesgo.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Asi como revisar y monitorear permanentemente las acciones incluidas en la Matriz
Institucional de riesgos por parte de la primera linea de defensa, con el fin de atender
oportunamente las causas que dieron origen a los riesgos identificados, asi como su
probabilidad e impacto.

2.4 Recomendar y participar en la elaboracion de estrategias que lleven a
laentidad a incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de
servicio a la ciudadania.

Conforme a la estructura organizacional de la Entidad, la Secretaria General tiene a
cargo el proceso de servicio a la ciudadania a través del cual se orienta y coordina
los requerimientos presentados por la ciudadania y se gestiona la atencion de los
servicios y tramites ofrecidos por la entidad con el apoyo de las diferentes areas,
con lo cual se contribuye a aumentar la satisfaccion de la ciudadania respecto a los
servicios que presta el Jardin Botanico de Bogota.

De acuerdo a la misionalidad de la Entidad, al funcionamiento de esta y al
presupuesto asignado no es posible contar con la dependencia de servicio a la
ciudadania al interior de las areas misionales, sin embargo, es importante indicar
que al interior de cada proceso misional se tiene personal de apoyo, quienes se
encargan de la gestion oportuna y requerida asi como en el cumplimiento de los
criterios a las peticiones de los usuario del Bogoté te Escucha, del mismo modo se
tiene personal asignado a la atencion y prestacién de los diferentes servicios que
ofrece la Entidad.
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3.Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadania sobre la
prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular
elabore la Oficina de Servicioa la Ciudadania o quien haga sus veces, e
identificar las problematicas que deban ser resueltas por la entidad.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

El proceso de servicio al ciudadano de manera mensual elabord informes de
“SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE LA CALIDAD Y CALIDEZ DE LAS
RESPUESTAS A LOS REQUERIMIENTOS CIUDADANOS” mediante los cuales
se realiza un seguimiento aleatorio de las respuestas a las PQRSD gestionadas a
través del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota Te
Escucha” por parte de las dependencias y/o grupo de apoyo, con el fin de verificar si
la Entidad esta emitiendo respuestas de calidad a las peticiones ciudadanas.

Con base en los informes allegados desde el defensor del ciudadano se realiza la
revision y validacion, posteriormente se realiza un memorando a las areas con las
observaciones, las recomendaciones de mejora para cada uno de los procesos segun
las situaciones presentadas en cada periodo y que respondan a dar cumplimiento a
los criterios establecidos para la gestion de PQRSD. Esta gestion ha resultado ser
bastante positiva toda vez que durante este semestre se evidencio una disminucion
en las observaciones relacionadas con las respuestas y atencion de PQRSD.

De igual manera se realizo los “INFORME TRIMESTRAL ATENCION A LA
CIUDADANIA Y GESTION DE PQRSD” los cuales son presentados al comité
directivo de la Entidad, en cumplimiento a la normatividad que determina el reporte
periodico de quejas y reclamos, asi como de las principales recomendaciones y
sugerencias de los productos y servicios ofertados a la ciudadania. Con base en estos
informes y a los lineamientos directivos se implementan acciones de mejora
institucional.

Adicionalmente el proceso de servicio a la ciudadania realiza un informe bimestral
de las encuestas de percepcion y satisfaccion de la atencion a la ciudadania, cabe
mencionar que las encuestas son de tipo voluntario, frente a la calidad, calidez y
oportunidad del servicio recibido.

Los informes mencionados son publicados para su consulta en la pagina web de la
Entidad: https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/.

Como parte de la gestion, el proceso de servicio al ciudadano comparte de manera
mensual al equipo directivo y al defensor del ciudadano los “INFORMES
CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS EN EL
SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA”, allegados por la Direccion Distrital de Calidad del
Servicio, para la implementacion de las acciones de mejora a que haya lugar
mediante la matriz de plan de mejoramiento.

Por otra parte, y conforme a los seguimientos, auditorias y a las observaciones

encontradas por la oficina de control interno se llevan las acciones que se consideren

oportunas al plan de mejoramiento por procesos de la Entidad. Desde la figura en
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mencion se realiza el seguimiento mediante memorando interno, recordando y
verificando el cumplimiento de las acciones propuestas del plan de mejoramiento de
la Entidad.

Se realizé el analisis y seguimiento a las peticiones presentadas por los ciudadanos,
asi como las respuestas dadas a las mismas, identificando oportunidades de mejora
para la prestacion de los servicios de la Entidad, a continuacion, se presentan los
resultados:

a. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

En el periodo comprendido del 1 de julio al 31 de diciembre 2023 el Jardin Botéanico
de Bogota gestiond a traves del Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones
Ciudadanas “Bogotd Te Escucha” un total de 1.294 solicitudes como se detalla en la
Gréfica 1.

Comparativamente, entre el primero y el segundo semestre de la vigencia 2023 se
presentd una diferencia porcentual del 0,77% menos de registros para el segundo
semestre de 2023.

Comportamiento por mes

julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre
. Seriesl 169 237 276 256 185 171
—Series? 13,1% 18,3% 21,3% 19 8% 14,3% 13,2%

Grafica 1. PQRSD registradas en el sistema “Bogota Te Escucha” Il semestre 2023

Fuente: PORSD registradas en el sistema “Bogota Te Escucha”

En el analisis mensual se evidencia que durante el segundo semestre (julio-agosto-
septiembre octubre-noviembre-diciembre) 2023, el pico mas alto en los registros se
presento en el periodo septiembre 2023 con un 21,3% (246) registros. El periodo con
menor numero de registros en el sistema durante el segundo semestre fue julio 2023,
corresponde al 13,1% (169) PQRSD. En general los registros estuvieron en un rango
entre 276 y 169 solicitudes.

Entre los periodos (julio-agosto 2023) se presentd una diferencia porcentual de
40,24% mas de registros en agosto. Entre los periodos (septiembre-octubre 2023) se
observa una reduccion en octubre del 7,25%. Entre los periodos (noviembre-
diciembre 2023) la variacion fue del 7,57% menos para el periodo diciembre.
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b. Subtemas frecuentes.

Por subtema, de 1.077 peticiones finalizadas durante el Il semestre 2023, se
evidencian 7 subtemas como los mas recurrentes, suman en conjunto el 78,27% (843)
del total de los requerimientos ciudadanos tramitados durante el periodo de analisis.

COBERTURAS VEGETALES i — 319

AFECTACIONES POR PLANTACION TALA PODA BLOQUEO Y. e e 179
CAPACITACION Y ASISTENCIA TECNICA EN AGRICULTURA. . g 101
ATENCION Y SERVICIO A LA CIUDADAN A g e 88
EDUCACION AMBIENTALY PARTICIPACION  puguldillen =4
MANEJO INTEGRAL DEL ARBOLADO ANTIGUO URBANO EN... 228, o
TEMAS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS ey 5

0 50 100 150 200 250 300

Gréfica 2. PQRSD finalizadas clasificadas por subtema Il semestre 2023
Fuente: Reporte consolidado de PORSD Sistema “Bogota Te Escucha

Con mayor relevancia se identifican los subtemas:

“Coberturas Vegetales (Arborizacion y Jardineria en espacio Publico)” representan
el 29,62% (319) solicitudes.

“Afectaciones por Plantacion Tala, Bloqueo” 16,62% (179) solicitudes.

“Capacitacion y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana” representa el 9,38%
(101) solicitudes.

Dentro de los més frecuentes se observan en menor proporcion los subtemas:
“Atencion y Servicio a la Ciudadania™ con un 8,17% (88) solicitudes.
“Educacion Ambiental y Participacion” con un 5,01% (54) solicitudes.
“Manejo Integral del Arbolado Antiguo” con un 4,83% (52) solicitudes.

“Temas Administrativos y Financieros” con un 4,64% (50) solicitudes.

Los demés subtemas con participacion inferior al 3,00% de manera consolidada
suman el 21,73% (234) PQRSD restantes del total de subtemas.

c. Porcentaje de atencidén oportuna por dependencia o subtema.

De acuerdo con el consolidado de PQRSD finalizadas durante el segundo semestre

de 2023 se observa en la Tabla 1., que la dependencia con mayor representacic’mden0
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la gestion de peticiones fue la “Oficina de Arborizaciéon Urbana” con 598
requerimientos, equivalente al 55,52%, seguida de las dependencias “Subdireccion
Técnica Operativa” con 149 (13,83%), la “Subdireccion Educativa y Cultural” con
140 (13,00%), y la Secretaria General con 129 (11,98%). Las cuatro dependencias
suman en conjunto el 94,34% (1016) del total de peticiones tramitadas. Otras
dependencias y grupos de apoyo finalizaron el 5,66% (61) PQRSD restante.
En el segundo semestre de 2023 la Entidad finaliz6 2 peticiones de manera
extemporanea, solicitudes gestionadas por las dependencias “Oficina de
Arborizacion Urbana” y la “Subdireccion Educativa y Cultural”.
GESTION |GESTION
DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE CANTIDA % OPORTUNA | EXTEMPORANE
APOYO D A
Direccién 1 0,09% 1 N/A
Secretaria General 129 11,98% 129 N/A
Oficina Asesora de Planeacion 4 0,37% 4 N/A
Oficina Juridica 12 1,11% 12 N/A
Oficina de Control Disciplinario 5 0,46% 5 N/A
Interno
Oficina de Control Interno 1 0,09% 1 N/A
Subdireccidn Cientifica 32 2,97% 32 N/A
Subdireccion Educativa y Cultural 140 13,00% 139 1
G.A -Defensor del Ciudadano 6 0,56% 6 N/A
Subdireccién Técnica Operativa 149 13,83% 149 N/A
Oficia de Arborizacion Urbana 598 55,52% 597 1
TOTAL GENERAL 1077 100,00% 1075 2
Tabla 1. PQRSD gestionadas por dependencias y Grupo de Apoyo- segundo semestre 2023
Fuente: Reporte consolidado de PQRSD-Sistema “Bogotd Te Escucha
d. Analisis de Calidad y Calidez.
En la Gréfica 3., se observa el comportamiento en el cumplimiento de los criterios
de calidad y calidez para el segundo semestre de 2023.
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Resultado analisis de calidad y calidez

Gréfica 3. PQRSD finalizadas clasificadas por subfema Il semestre 2023
Fuente: Reporte consolidado de PQRSD-Sistema “Bogotd Te Escucha

Del total de PQRSD finalizadas (1.077) en el segundo semestre 2023, se tomd una
muestra probabilistica de 497 requerimientos equivalente al 46,15% de las PQRSD
gestionadas por las dependencias y/o grupos de apoyo de la Entidad.

La evaluacion de la calidad y calidez de las respuestas deja como resultado que
durante el segundo semestre de 2023 se present6 una (1) oportunidad de mejora para
cada una de los siguientes criterios: “Calidez”, “Claridad”, “Coherencia” y (2) para
el criterio de “Oportunidad”.

e.
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Conclusiones y Recomendaciones:

Comparativamente, entre el primero y el segundo semestre de la vigencia
2023 se present6 una diferencia porcentual del 0,77% menos de registros para
el segundo semestre de 2023.

El pico mas alto en los registros se present6 en el periodo septiembre 2023
con un 21,3% (246) registros. El periodo con menor nimero de registros en
el sistema durante el segundo semestre fue julio 2023.

7 subtemas los mas recurrentes, suman en conjunto el 78,27% (843)
peticiones.

La dependencia con mayor representacion en la gestion de peticiones fue la
“Oficina de Arborizacion Urbana” con 598 requerimientos, equivalente al
55,52%.

En el segundo semestre se evidencia un buen desempefio en la calidad de las
respuestas.

Se recomienda continuar con la elaboracion de reportes e informes periodicos
Pagina 5 de 10
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de PQRSD vya que ello permite generar analisis para implementar estrategias
de mejoramiento en el servicio a la ciudadania.
e Se recomienda revisar las causas de las peticiones atendidas de manera
extemporanea y establecer acciones de mejora.
¢ Implementar estrategias que permitan el aumento en el nimero de personas
que participaron en la encuesta de percepcion y satisfaccion de la atencion a
la ciudadania.
e Mantener el buen desempefio en la gestion de peticiones ciudadanas.
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4.Disefar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la
ciudadania, asicomo de los canales de interaccion con la administracion
distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

4.1 Realizar recomendaciones para que a través de las areas de
comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la
divulgacion de los canales y derechos y deberes de la ciudadania.

Para la divulgacion de los canales, derechos y deberes de la ciudadania se realiza una
amplia difusion en diversos medios virtuales como Facebook, Instagram, X,
YouTube, TikTok, y en la Pagina Web de la Entidad, de igual manera se hace
difusion a través del WhatsApp. Mediante la elaboracién de piezas gréficas y
audiovisuales, se divulga informacion relacionada con los derechos y deberes de la
ciudadania, la gratuidad y costos de los servicios, los canales de acceso y los
contactos de acceso a la informacion. Ademas, se difunde informacion en la zona de
recepcion, en las carteleras internas, en el boletin reverdeciendo, replicando toda la
informacion que se publica en las redes sociales.

Durante el segundo semestre como una estrategia para que la ciudadania acceda a los
diferentes canales de servicio dispuestos por el Jardin Botanico de Bogota, en
coordinacion con las oficinas de Atencion al Ciudadano, Comunicaciones, la Oficina
Asesora de Planeacion y en mi calidad de Defensor del Ciudadano se divulgaron los
canales de interaccidn a través de las redes sociales y de manera fisica en los espacios
del Segundo Diélogo Ciudadano que se llevé a cabo el 25 de octubre de 2023 y en la
Rendicidn de Cuentas del cuatrienio que se realizé el 14 de diciembre de 2023, del
mismo modo en estas jornadas y conforme a la gestion como defensor del ciudadano
se realizo la presentacion de la figura en mencion, que permiten dar a conocer el rol
importante, los derechos y deberes y la disposicion para atender los requerimientos
de la ciudadania.

Como parte de las estrategias de comunicaciones en la pagina web de la Entidad se
ubican los banners con la informacion mas relevante, para este segundo semestre en
calidad de defensor del ciudadano se solicité y valido que de manera mensual y
semanal segun corresponde se realizara la publicacion de la Agenda Cultural y
Académica, del mismo modo de la Agenda Local, en las cuales se relacionan las
actividades a desarrollarse, la fecha, el horario y el lugar.

Para el desarrollo de las jornadas gratuitas “Jardin de Noche”, llevadas a cabo durante
este segundo semestre, se solicita a la oficina de comunicaciones se divulgue y se
valida la informacion general de la jornada, la programacion de actividades, asi como
el enlace de inscripcidn, por los diferentes canales de atencion de manera previa a la
jornada.

Con el objetivo de dar a conocer a la ciudadania los derechos y deberes en cuanto a
la atencidn, se tiene en la oficina de atencion al ciudadano una cartelera con los
derechos de la ciudadania y la carta de trato digno, lo cual también se encuentra
publicado en la pagina web de la Entidad. Ademas, se difunde informacion sobre la
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atencion a la ciudadania, en las zonas de recepcidn, en las carteleras internas y en las
diferentes pantallas.

Por otra parte, y como accién de mejora implementada al interior de la entidad la
oficina de comunicaciones realiza reunion de manera mensual, en la cual asistente
un delegado del defensor del ciudadano, asi como profesionales enlaces de las
diferentes areas 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
ciudadania de manera oportuna y con la mayor informacion posible que requieran
los ciudadanos, asi como revisar los tiempos de los eventos y darles la prioridad para
su divulgacion.

Del mismo modo de manera trimestral por medio del delegado del defensor del
ciudadano se asiste a las reuniones que preside el proceso de servicio al ciudadano,
en la cual se da cumplimiento a una accion propuesta en la Matriz de Riesgo de
Gestion consistente en realizar la revision mensual a la aplicacion de los protocolos
y actualizacion de la informacion de interés puablico, cargada en la pagina web de la
entidad. En estas reuniones se valida la informacion y se plantean las inquietudes a
las que haya lugar para mejorar. A continuacion, se relacionan algunas
recomendaciones de mejora que fueron surtidas en el segundo semestre 2023 las
cuales fueron objeto de seguimiento y validacion por parte del defensor del
ciudadano:

e Aclaracion informacion menud Preguntas Frecuentes
e Fecha de inscripcién voluntariado

e URL Calendario Tributario

e Ajuste Portal Bogota Es mi Huerta

e Actualizacién informacidn redes sociales

e Solicitud cambio de formulario PQRSD

Se realizaron mesas de trabajo con los procesos de apoyo Atencion al Ciudadano-
Sistemas de la Entidad y la empresa ETB con el objetivo de adelantar las acciones
pertinentes para la implementacion de la encuesta telefonica, al cierre de la vigencia
2023 quedaron en tramite, validacion de audios y pruebas.
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Fuente: Capturas Proceso SAC

e Seguimiento semanal validacion atencién de las derivaciones del conmutador
atendidaspor las areas.
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B SEGUIMIENTO
€3 Correspondencia JBB SEGUI
€1 Correspondencia JBB SEGUI Eandeja
B3 SEGUIMIENTO
< Correspondencia 128 Z Tabia <. Eandejs de en 310872023
| TA A
"~ Martha Patricia Gomez Sandowal z Capacit Ea a de e OrO8/202
€1 Correspondencia 188 Z SEGUL... Sandejs Se en 8/08/2C
B SEGUIMIENTO
< Correspondencia JBB Z SEGUL. Bandeja e ent 22/08/2023
O SEGUINMIENTO
€} Correspondencia JB8 SEGUL. Sandeja de ent 31/10/2023
B SEGUIMIENTD
"“ a Capact
< SEGUI..
B3 SEGUIMIENTO
€1 Correspondencia JBS SEGUIL.. Sandeja de ent 1971072023

B SEGUIMIENTO

Fuente: Capturas correos seguimiento realizados por el Grupo SAC

Av cll 63 # 68.95
Teléfono: 437 7060
www jbb.gov.co
Cadigo Postat: 111071




ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Y
. K
JARDIN BOTANICO

DE BOGOTA BOGOT.

4.2 Promover dentro de la entidad la realizacion de jornadas de
induccion y reinduccién, sobre la Politica Pudblica Distrital de
Servicio a la Ciudadania y su Plan de Accion.

En el marco de las jornadas de induccién y reinduccion que son desarrolladas por el
area de Talento Humano de la Secretaria General, y en calidad de defensora del
ciudadano se realizaron recomendaciones mediante memorando interno para la
inclusion de teméticas sobre la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania en dichas
jornadas, con la finalidad de promover el adecuado y eficiente servicio a la
ciudadania.

Cabe mencionar que para este semestre no se realizaron jornadas de induccion y
reinduccion, sin embargo, el equipo de Talento Humano atendié la solicitud y
recomendaciones y se incluiran en la programacion del plan de capacitaciones 2024
y en las jornadas mencionadas.

4.3 Promover la sensibilizacién, cualificacién, entrenamiento vy
capacitacion de los servidores de servicio a la ciudadania.

Para el segundo semestre en calidad de defensor del ciudadano se gestiond una
capacitacién interna de acercamiento para la atencion de personas con discapacidad,
dada a funcionarios y colaboradores de la entidad que atienden a la ciudadania en el
marco de sus funciones.

Por otra parte, el delegado del defensor del ciudadano asistié a las dos mesas de
trabajo en la cual se expuso el decreto 542 de 2023 “Por medio del cual se adopta el
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania y se dictan otras
disposiciones”.

Atendiendo al plan de capacitacion dispuesto para la vigencia 2023 relacionado con
capacitaciones para fortalecer el servicio a la ciudadania en la entidad; para el
segundo semestre de 2023, el dia 14 de agosto se realiz6 la jornada “TECNICAS DE
CONOCIMIENTO PARA FORTALECER EL SERVICIO”
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En el marco del plan Institucional de capacitaciones vigencia 2023,
desde la Secretaria General en articulacion con la Direccion Distrital
de calidad del servicio de la Alcaldia Mayor de Bogota,
invitamos a todo el personal a la:

Capacitacion Tematica
Técnicas de
Conocimiento
para fortalecer
el Servicio

Fecha:
14 de agosto

Hora:
2:30 pm

Lugar:

Auditorio principal
Sala 2

Orientadora:

Lina Marcela
Parrado Palma

En los comités directivos y como parte de la gestion realizada por el defensor del
ciudadano, se hicieron recomendaciones a los directivos en cuanto a la importancia
de la asistencia del personal a las capacitaciones que gestiona el area de Talento
Humano y el proceso de servicio a la ciudadania, del mismo modo en los
memorandos internos del seguimiento a las PQRSD se recomienda a las areas
continuar con la asistencia a las capacitaciones funcionales del sistema “Bogota Te
Escucha”

Se resaltar que al interior de las areas se realiza capacitaciones a los servidores sobre
la prestacién en el servicio a la ciudadania de acuerdo a las competencias de cada
dependencia y de acuerdo a las recomendaciones dadas con énfasis en lenguaje claro
en las respuestas a la ciudadania, técnicas para una adecuada y eficiente atencion al
ciudadano, manejo del GEA y Bogota Te Escucha y respuestas oportunas a PQRSD.

Con el apoyo del area de comunicaciones de la Entidad, se ha realizado la
socializacion de cursos que dictan algunas Entidades Distritales relacionados con la
adecuada atencion al publico, sobre atencion diferencial, lenguaje claro, el curso de
la inclusion de los enfoques poblacional, diferencial y de género; entre otros.

4.4  Promover la adecuacién de la informacion puablica de tramites y
servicios en la pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso
universal de las personas con y en situacion de discapacidad.

Se implement6 el Botdn de Accesibilidad en la pagina web institucional, el botdn de
“User Way” a través del uso de un plugin pago, que permite tener las siguientes
acciones en relacion con la accesibilidad web: leer pagina, contraste, realce de
enlaces, aumento y disminucion de fuente, detener animaciones, dislexia amigable,
alineacion y saturacion. Esto con el objetivo de garantizar el acceso a la informacién
publica, conforme a lo establecido en las normas vigentes.
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<« c 25 jbb.gov.co/tramites-2/ b+ d = 0O 2

£FzFnglish
Mena De Accesibilidad (CTRL+U)
ay Acceso Atencién y Servicios Participa Contéctenos C I
@ Espanol spanish) » anPdblica  ala cudsdania P et Explora el Jordin
i

@) rperfiles de accesiviiidad »

XL Widget de gran tamafio @)

ntos administrativos y consultas de acceso ala

Contraste
Leer despaclo Contraste + Inteligente ministrativos y consultas de acceso a la inform...
(<] TT €--->
Resaltar Enlaces Agrandar texto Esnatgl;"a(:o de
M i
HE % Df 1 o ‘ ’
wrbolado y la Jardineria en el espacio publico de la ciudad de Bogoté D.C.
Reportar un problema
U USERWAY adoy la Jardineria en el espacio ptblico de la ciudad de Bogota D.C.

Accasibilidad por UserWay.org

Fuente: Pagina web Jardin Botéanico de Bogota- Menu de Accesibilidad

Para la atencion y acceso a la informacién publica y de interés de la ciudadania se
incluyd en la pagina web de la Entidad iconos con lenguaje de sefas, al pasar cursor
por botones, se realizaron videos con subtitulado y con lengua de sefias de
informacidn general de la Entidad, con la finalidad de que personas con discapacidad
tengan facilidad para acceder a los servicios.

Para el segundo semestre en calidad de defensor del ciudadano se gestion6é una
capacitacion interna de acercamiento para la atencién de personas con discapacidad,
dada a funcionarios y colaboradores de la entidad que atienden a la ciudadania en el
marco de sus funciones.

Fuente: Capacitacion acercamiento para la atencion de personas con discapacidad.
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Para el segundo espacio de didlogo y la audiencia de Rendicion de Cuentas
desarrolladas durante el segundo semestre se incorporo la lengua de sefias en la
transmision presencial y virtual, lo cual posibilita el acceso a informacion publica a
ciudadania con discapacidad, esto previa solicitud por parte de la defensora del
ciudadano.

5.Promover la utilizacion de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su
integracion y la utilizacion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones
para mejorar la experiencia de los ciudadanos.

5.1 Promover en la entidad la implementacion de una estrategia para el uso de
tecnologias de informacion y comunicaciones para el servicio a la ciudadania.

La Entidad a través de las diferentes areas y con el apoyo de la oficina de sistemas y
comunicaciones ha implementado diversas herramientas tecnolédgicas durante el afio
2023, las cuales han fortalecido la prestacion de servicio y tramite, asi como el acceso
a la informacion de interés de la ciudadania.

Para el segundo semestre del afio 2023 y en procura de mantener un proceso de
mejora continua en su relacion con la ciudadania y atendiendo a los lineamientos
vigentes en materia de uso y apropiacion de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones se desarrollaron las siguientes iniciativas, las cuales fueron objeto
de seguimiento y validacion desde el rol del defensor del ciudadano:

¢ Implementacion de Chatbot: En la pagina web institucional se implementd la
herramienta de asistente virtual “Mutisia” que permite la comunicacion de
doble via 24x7 para consultas ciudadanas.

e Implementacion Boton de Accesibilidad: Dentro de la péagina web
institucional se implementd el boton de “User Way” a través del uso de un
plugin pago, que permite tener las siguientes acciones en relacion con la
accesibilidad web: leer pagina, contraste, realce de enlaces, aumento y
disminucion de fuente, detener animaciones, dislexia amigable, alineacion y
saturacion. Esto con el objetivo de garantizar el acceso a la informacion
publica, conforme a lo establecido en las normas vigentes.

e Sistema de Reservas: Para el ingreso a determinados eventos de la entidad,
entre ellos el Jardin de Noche, se ha implementado una herramienta web para
gestionar las reservas de la ciudadania que desea asistir.

¢ Interoperabilidad: Entre el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones
Bogota Te Escucha y el sistema de correspondencia- GEA en el cual se realiza
todo el manejo y gestion de correspondencia en la entidad, incluidas las
PQRSD.

e Boton de Pago: En el portal web se ha habilitado el sistema de pago en linea
para la compra de tiquetes de acceso para el uso de los servicios de recorridos
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ofertados por el Jardin Boténico de Bogota.
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Implementacion y cargue de informacion de manera constante en las
plataformas tecnoldgicas y de datos abiertos entre las cuales:

Aplicacion movil Arbolapp Bogota

Plataforma de datos abiertos: El Jardin Botéanico de Bogotd realiza la
publicacion conjuntos de datos para la consulta y uso ciudadano. De este grupo
ha recibido el Sello de Excelencia en el Nivel 1 de Datos Abiertos para el
conjunto de datos “Arbolado Urbano” que lidera la Subdirecciéon Técnica
Operativa y se consulta a través del Sistema de Informacion para la Gestion
del Arbolado Urbano — SIGAU.

Plataforma de cocreacion de espacios interactivos Bogotéa es mi huerta: Durante
la vigencia 2023 la Subdireccion Técnica Operativa ha realizado el alimento
de la plataforma mediante notas de interés y contando historias de agricultores
que han participado de los procesos que ofrece el Jardin Botanico de Bogota.

Sistemas de Informacién Cientifica (Nombres Comunes — Herbario).

Sistema KOHA: Para este semestre se realiz6 un videoclip a manera de tutorial
para difundir las funcionalidades del catilogo en linea y permitir a los
colaboradores y ciudadanos consultar en remoto el acervo bibliografico, a
través del catalogador bibliografico de las publicaciones del Jardin Botanico
de Bogota que puede ser consultado por toda la ciudadania.

Como parte de la gestion del defensor del ciudadano se hizo seguimiento con el fin
de validar que se encuentre activa la plataforma virtual para realizar PQRSD en linea,
permitiendo a la ciudadania realizar su peticion desde cualquier computador, del
mismo modo se validd que se encuentre disponible y en pleno funcionamiento el
canal de WhatsApp para el servicio de atencion a la ciudadania.

5.2 Promover la implementacion de planes de virtualizacion de tramites en la
entidad.

Actualmente el Jardin Botanico de Bogota cuenta con un (1) tramite:

e Revision y Aprobacion de los Disefios Paisajisticos del Arbolado y la
Jardineria en el espacio publico de la ciudad de Bogota D.C.

Con respecto a este tramite, y teniendo en cuenta que para el primer semestre se
solicitd el cumplimiento de las acciones establecidas en el componente 4 del PAAC
y programadas a corte 30 de septiembre de 2023, relacionadas con la virtualizacion
y racionalizacion, se verifico que las mismas se hayan cumplido. Del mismo modo
desde el rol del defensor del ciudadano se validdé que este puede ser realizado
totalmente en linea por todos los grupos de interés a través de la ventilla Unica de
construccion - VUC, disponible en el siguiente enlace:

e
-
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https://vucapp.habitatbogota.gov.co/vuc/login.seam.

A B c o E F G H J K L M N o P o R
DATOS TRAMITES A RACIONALIZAR ACCIONES DE RACIONALIZACION A DESARROLLAR PLAN DE EJECUCION
Tipo Namero Nombre Estado | Cnuscion | Meiora por Benelicio al ywo |, Aecianes | Fecha Fecha final Responsable | Justificacin
actual o inicio
Se debe radicar
solicitud de forma
presencialals
Oficinade
Conespondencia |5, oois rsdicarls
Flevisidiny aprobacin de los deenregaala I o el
disefios paisajistions del Oficina de. o w Subdiessia
Unico 35300 i b 5 Adminisuativa | P1O25500 03004/2023 F0MEIZ025 Lbdlression
¢ b, i ina procedimiento Ts ica Operativa
e BogmaDL. Bovénioo do. gowcaylo Batanico, reduciendo asaciado 3l
Bogots, del namite
i =@ibb.gov.co
arbolado o
rdnerawbana
desarollads enel
procesa de
Actusimente el
tamite tisne un
Revisién y aprabacién de los| mine | Reduccigndel | o Reduceiéndel
disefias paisailsticos del ; tismpe de et e el tiempo de Subdiesoid
Urico 35300 iner: § r s 0304i2023 3002023 aclieszn
abli 45 5 30 dias duscién del Teenioa Dpziativa
s sobre el acta de trdmite. p
de Bogota DLC. ac calendsrio. trdmite
aprobacitn de los
disekos
4 » .. | Comp 3 Mejora Atencién Ciudada Comp 4 racionalizacién trimites Comp 5. Apertura y datos abie ... k]

Fuente: Plan Anticorrupcién y Atencién al Ciudadano-2023-JBB

Conforme a la gestion realizada se constata que para realizar el tramite podra radicar
la solicitud de manera virtual, a través del correo contactenos@jbb.gov.co y/o
arborizacionurbana@jbb.gov.co, y se hizo una reduccién en el tiempo 45 a 30 dias
calendario.

Ademas, el tramite se encuentra disponible en la pagina web para acceso de la
ciudadania redireccionando a la Guia de Tramites y Servicios del Distrito donde se
indican los requisitos relacionados al tramite.

< C %5 bogota.gov.co/servicios/guia-de-tramites-y-servicios/revisio probacion-de-los-di paisajisticos-del-arbolado-y-la-jardineri pacio-publico-de-la-... ¥ = O a
Fuente:
) . guia de
BOGOTA MICIUDAD (QUE HACER? SERVICIOS YOPARTICIPO ASiVAMOS INTERNACIONAL Q  PORS-BOGOTA TE ESCUCHA Ry trémitesy
servicios.

OV U

https://vucapp.habitatbogota.gov.co/vuc/l

ogin.seam

.. .. * La solicitud de Asesorias técnicas para la aprobacion de disefios paisajisticos se realiza
REqUISItUS dEl Tramite mediante la solicitud de cita por medio de la Ventanilla Unica de Construccion - VUC el

cual se encuentra disponible en el siguiente enlace: https://vucapp.habitatbogota.gov.co/
[ __l\ vuc/login.seam para crear un Usuario y Contraseia, ya sea como persona natural o como

persona juridica.

- La cita se agenda a través de la Ventanilla Unica de Construccién- VUC mediante el
mismo enlace https://vucapp.habitatbogota.gov.co/vuc/login.seam. El sistema
CHATEA

parametrizara la duracion de la misma teniendo en cuenta criterios como: tipo de

proyecto, area a intervenir entre otros.

Las Asesorias para aprobacion del disefio paisajistico se llevan a cabo el primer dia habil
de cada semana y se realizan conforme a las citas agendadas mediante la Ventanilla n

Para este semestre se establecio un enlace en el submena del tramite que redirecciona
al SUIT, en el cual pueden encontrar toda la informacion correspondiente y
actualizada.
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s . . e . e .
Tramites, otros procedimientos administrativos y consultas de acceso ala
. Ve
informacion
Jardin Botanico de Bogota > Tramites, otros procedimientos administrativos y consultas de acceso a la inform...
Revisién y Aprobacién de los Disefios Paisajisticos del Arbolado y la Jardineria en el espacio pliblico de la ciudad de Bogotd D.C.
Revision y aprobacion de los disefios paisajisticos del Arbolado'y la Jardineria en el espacio publico de la ciudad de Bogota D.C
Ver més
.Ingrese al SUIT haciendo clic aqui
<« C % isorsuitfuncionpublica.gov.cofauth/visor?fi=35300 Bx 4 O 2

inglés espaiiol X

Google Translate

Revisién y aprobacién de los disefios paisajfsticos del Arbolado y la
Jardineria en el espacio plblico de la ciudad de Bogotd D.C.

JARDIN BOTANICO DE BOGOTA

JOSE CELESTING MUTIS éCudndo se puede Lunes o primer dia hébil de semana 8 am a
realizar? 5pm
@F‘_ﬁgmo web de la entidad éh donde ir? Ver puntos de atencisn @
A
¢éRequiere pago? No, es gratuito

’&\:Jardin Botanico de Bﬁgﬂé ¢éEs totalmente enlinea?  Si ingrese aqui
< José Celestino Mutis Ver manual de usudrio

Uttima actualizacion: 26-08-2023

Califique su experiencia en el acceso a tramites, servicios, programas y/o proyectos

Fuente: SUIT

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

Para la promocion de los canales de atencidn, la oficina de comunicaciones de la
Entidad realiza una amplia difusién en diversos medios virtuales como Facebook,
Instagram, X, YouTube, TikTok, y en la Pagina Web de la Entidad, de igual manera
se hace difusion mediante el WhatsApp.

Durante el segundo semestre como una estrategia para que la ciudadania acceda a los
diferentes canales de servicio dispuestos por el Jardin Botanico de Bogota, en
coordinacion con las oficinas de Atencion al Ciudadano, Comunicaciones, la Oficina
Asesora de Planeacion y en mi calidad de Defensor del Ciudadano se divulgaron los
canales de interaccion a traves de las redes sociales y de manera fisica en los espacios
del Segundo Dialogo Ciudadano que se llevo a cabo el 25 de octubre de 2023 y en la
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Rendicion de Cuentas del cuatrienio que se realizo el 14 de diciembre de 2023.

Divulgacidn de los canales de interaccidn ciudadana en el 2° Didlogo Ciudadano
realizado el dia 25 de olci'ubre de 2023

o

* 0O 0 0 i

Fotos

e

Fuente: Informacion publicada en redes, video introductorio Segundo Dialogo Ciudadano

Divulgacién de los canales de interaccidn ciudadana en la Rendicion de
Cuentas 2020-2023realizada el 14 de diciembre de 2023

HAVIDAD 2023
10 Mu.(_oNESS
goE ESTRELLA N

- CELEBRAIN~

Audiencia Publica de

RENDICION DE

CUENTAS JUEVES

JARDIN BOTANICO DE BOGOTA 14\ g9 ‘ £ Live
AM

2020-2023 DIC > VouTube®

2020-2023. Uncte en vivo y conecta con nuestro equip...

Fuente: Informacion publicada en redes, video introductorio Rendicién de Cuentas 2020-2023

De igual manera en estas jornadas y conforme a la gestion como defensor del
ciudadano se realizo la presentacién de la figura en mencién, que permiten dar a
conocer el rol importante y la disposicion para atender los requerimientos de la
ciudadania.

Mediante la elaboracién de piezas graficas y audiovisuales, se divulga informacion
relacionada con los derechos y deberes de la ciudadania, la gratuidad y costos de los
servicios, los canales de acceso y los contactos de acceso a la informacion. Ademas,
se difunde informacion en la zona de recepcién, en las carteleras internas, en el
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boletin reverdeciendo, replicando toda la informacion que se publica en las redes
sociales.

Para este semestre el proceso de atencion al ciudadano instalo una vaya informativa
en la oficina de atencion al ciudadano en la cual se indican los canales de atencion
dispuestos a la ciudadania.

Para este semestre se mantuvieron y fortalecieron a través de la oficina de
comunicaciones de la entidad las sinergias interinstitucionales para la promocién de
noticias, programas y servicios ofrecidos por la Alcaldia Mayor de Bogota y las
diferentes entidades distritales, alli se apoyan las estrategias de comunicacion con el
fin de divulgar y promover mensajes estratégicos y prioritarios.

Conforme a los planes institucionales como el plan de accion de servicio a la
ciudadania, el plan institucional de participacion ciudadana, y el plan anticorrupcién
y atencion al ciudadano se definieron acciones a desarrollar en el segundo semestre,
relacionadas con la presentacion de los canales de interaccion y atencion dispuestos
por la Entidad, para ello y conforme a los informes que remite la oficina asesora de
planeacion como segunda linea de defensa, se verifica el reporte del cumplimiento
en las actividades propuestas. De igual forma mediante correo se envian
recordatorios para la ejecucion de las actividades, y se realizan mesas de trabajo con
el proceso de servicio al ciudadano para la validacion del cumplimiento de las
actividades.

5.4 Promover la interaccion de los sistemas de informacion por el cual se
gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para
la Gestion de Peticiones Bogota Te Escucha.

Como parte de la gestion realizada se hizo el seguimiento a la interaccion de los
sistemas de informacién, para ello mediante memorando interno se solicité se
informara los avances y se realizara lo pertinente para la puesta en marcha de la
interoperabilidad entre el Sistema Distrital para la Gestidn de Peticiones Bogota Te
Escucha y el sistema de correspondencia- GEA en el cual se realiza todo el manejo
y gestion de correspondencia en la entidad, incluidas las PQRSD.

“El proceso de implementacién por fases del SGDEA del JBB, inicia con el mddulo
de correspondencia, se establece la interfaz de radicacion de entrada y de salida, en
equipo con los administradores del SDQS de la secretaria general de la Alcaldia
mayor de Bogota, se realizaron mesas de trabajo para el levantamiento de
requerimientos y programacion de desarrollos y se habilita un ambiente de pruebas
para probar los desarrollos. Se hicieron desarrollos de los web service
correspondientes a la radicacion de entrada y se realizaron diversas tareas que se
requerian para la interoperabilidad.

Las mesas de trabajo con los administradores del SDQS Bogota te Escucha se
desarrollaron en 17 distintos encuentros que validaban las tareas de desarrollo que
se dejaban como compromiso y después se hacen pruebas en el ambiente de pruebas.
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Después de todos estos ejercicios y de validar todos los casos de uso de la radicacion
de entrada de las comunicaciones oficiales, la secretaria General de la Alcaldia
Mayor en SDQS nos hace entrega de un usuario y su contrasefia para el ambiente
de produccién y se inicia con las pruebas funcionales en un ambiente controlado de
interaccion”.

Es asi que para el segundo semestre del afio y luego de realizar diferentes pruebas,
ajustando errores que se presentaban, entra en su fase de implementaciéon la
interoperabilidad de los sistemas.

Luego de entrar en operacion, el proceso de Atencion al Ciudadano y los encargados
de realizar la produccion en la interaccion de los sistemas, desarrollaron unas
jornadas de capacitaciones internas sobre el uso de la herramienta, a los usuarios que
interactlan con el sistema en atencion al ciudadano, correspondencia, gestion
documental y los canales de distribucion de las dependencias.

De igual manera se inform6 mediante comunicacion interna a toda la Entidad la
decision de salir a produccidn con la interoperabilidad, a partir del 02 de octubre de
2023 (ambiente de produccién controlado), para ello se dispuso de una mesa de
ayuda que atendia los casos en tiempo real para la radicacion y seguimiento a las
comunicaciones oficiales, esto permitid rastrear y controlar las comunicaciones
oficiales de entrada, su correcta asignacion, la gestion del trdmite, la respuesta
oportuna y el cierre de las comunicaciones oficiales.

En los meses siguientes a la salida a produccion y con el fin de hacer el seguimiento
a la interaccién de los sistemas se encontraron situaciones a mejorar en
procedimientos, procesos para el ejercicio de radicacion, atendiendo a las
recomendaciones desde la Secretaria General de la Entidad se ajustaron los
manuales, procesos y procedimientos, al mismo tiempo que se detectaba las posibles
mejoras en programacion y ajuste a la plataforma.

Para el primer semestre de 2024 se tienen tareas de ajuste que ayudaran a mejorar el
funcionamiento de la plataforma sin perjuicio de la interoperabilidad ni de la atencion
a la ciudadania en general.
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6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del

Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia

Mayor de Bogota, D.C., y la Veeduria Distrital.

De acuerdo a la funcion No. 6 del Defensor de la Ciudadania establecida en el
Decreto 847 de 2019, se elabora y se presenta a la Veeduria Distrital el presente
documento como resumen de la gestion al interior y exterior del Jardin Botanico José
Celestino Mutis realizada durante el segundo semestre 2023 por la figura
mencionada.

De igual manera se encuentra publicado en el subment del Defensor del Ciudadano
de la pagina web del Jardin Botanico José Celestino  Mutis:
https://jbb.gov.co/servicio-al-ciudadano/defensor-del-ciudadano/.

Es menester indicar que por instrucciones de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor y conforme a las actualizaciones que se adelantan en el nuevo manual para la
gestion de los defensores, la Secretaria no solicitd el presente informe
correspondiente al segundo semestre.
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7. Las demas que se requieran para el ejercicio eficiente de las funciones
asignadas.

7.1 Informe anual de buenas practicas implementadas por la entidad para
mejorar la prestacion del servicio.

Desde el rol del defensor del ciudadano se elabord y presento el Informe de Buena
Practicas implementadas en la vigencia 2023 para mejorar la prestacion del servicio
de cara a la ciudadania, conforme a la informacion entregada y recopilada de las
acciones desarrolladas desde cada dependencia de la entidad, en este se describen las
buenas practicas y sus resultados obtenidos.

Cabe mencionar que para el segundo semestre de la vigencia 2023, se desarrollaron
tres mesas de trabajo con los enlaces de las areas, en las cuales se sugirié implementar
buenas practicas en la prestacion del servicio, en las dos siguientes jornadas se
socializaron y revisaron las propuestas de cada area.

Dicho informe puede ser consultado en el siguiente  enlace:
https://jbb.gov.co/servicio-al-ciudadano/defensor-del-ciudadano/.

7.2 Participar en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

El dia 28 de noviembre de 2023, se participo de la sesion ordinaria de la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania desarrollada por la Subsecretaria de
Servicio a la Ciudadania, de la Alcaldia Mayor de Bogota.

Av cll 63 # 68-95
Teléfono: 437 7060
www ibb.gov.co
Cédigo Postat: 111071


https://jbb.gov.co/servicio-al-ciudadano/defensor-del-ciudadano/

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

Av cll 63 # 68.95
Telfono: 437 7060
www jbb gov.co
Codigo Postat: 111071

Y
. K
JARDIN BOTANICO

DE BOGOTA BOGOT.

CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES

El plan de accion institucional tuvo un cumplimiento del 98% en las acciones
establecidas y este responde al cumplimiento del Plan de Accion de la Politica
Distrital de Servicio a la Ciudadania- CONPES 03 de 2019.

Durante el semestre no se materializaron riesgos de gestion asociados al proceso,
teniendo en cuenta que se desarrollaron la gestion correspondiente en cuanto a los
controles establecidos.

Para el segundo semestre el proceso de servicio al ciudadano, llevo 4 acciones al plan
de mejoramiento por procesos de la Entidad, las cuales fueron cumplidas en los
tiempos indicados.

Para el segundo semestre se destind el presupuesto para el area de Servicio a la
Ciudadania el cual estuvo representado en los recursos financieros asignados al pago
de honorarios del grupo de atencion a la ciudadania.

De manera mensual se realizaron recomendaciones a las areas para la adecuada
gestion de las PQRSD.

Conforme a la encuesta de percepcion vy satisfaccion atencion de la ciudadania, se
evidencio para este semestre aumento en el porcentaje de percepcion sobre atencion
a la ciudadania.

Durante el segundo semestre se desarrollaron jornadas de capacitacién en materia de
prestacion del servicio y atencién a la ciudadania.

Las mesas de trabajo realizadas con los enlaces de las diferentes areas fortalecieron
la implementacion de las buenas précticas.

Para el segundo semestre se evidencia un buen desempefio y mejoras en la calidad de
las respuestas producto del seguimiento y recomendaciones de los diferentes informes
de PQRSD vy del seguimiento en calidad del defensor del ciudadano.
Fortalecimiento e implementacion de herramientas tecnoldgicas que permiten mayor
accesibilidad a la informacion, asi como a los servicios de la Entidad de interés de la
ciudadania.

Implementacion del boton de accesibilidad en la pagina web de la Entidad con el
objetivo de garantizar el acceso a la informacién publica, conforme a lo establecido
en las normas vigentes.

Divulgacion de servicios y actividades en videos subtitulados y con lengua de sefias
garantizando Yy facilitando el acceso a los servicios a las personas con discapacidad.
Presentacion de la figura de la defensora del ciudadano en las jornadas de dialogo
ciudadano y rendicién de cuentas, que permiten dar a conocer el rol importante y la
disposicion ante los requerimientos de la ciudadania.

Se dio cumplimiento a las acciones propuestas relacionadas con la virtualizacion y
racionalizacion del tramite “Revision y Aprobacion de los Disefios Paisajisticos del
Arbolado y la Jardineria en el espacio publico de la ciudad de Bogota D.C”.

Para el segundo semestre entro en su fase de implementacion la interoperabilidad de
los sistemas de informacion Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Bogota
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Te Escucha y el sistema de correspondencia- GEA en el cual se realiza todo el manejo
y gestion de correspondencia en la entidad, incluidas las PQRSD.

Se recomienda la participacion en la comision intersectorial de servicio a la
ciudadania de los directivos encargados del servicio a la ciudadania, asi como a la
gestion de tramites y servicios, para que puedan estar al tanto de las recomendaciones
y actualizaciones con relacion a estos temas que alli se socializan.

Es importante que para la vigencia 2024 se puedan conocer los nuevos lineamientos
de la figura del defensor del ciudadano con relacion a la Mesa Técnica de Apoyo de
Relacionamiento con la Ciudadania.

Se recomienda continuar con la elaboracion de reportes e informes periédicos de
PQRSD ya que ello permite generar andlisis para implementar estrategias de
mejoramiento en el servicio a la ciudadania.

Se recomienda a la oficina de comunicaciones realizar la divulgacion por medios de
los canales de la Entidad de la informacion relacionada con la atencion a la
ciudadania.

Se recomienda revisar las causas de las peticiones atendidas de manera extemporanea
y establecer acciones de mejora.

Se recomienda seguir brindando capacitaciones en materia de la atencién a la
ciudadania y la adecuada gestion de peticiones.

Implementar estrategias que permitan el aumento en el nimero de personas que
participaron en la encuesta de percepcion y satisfaccion de la atencién a la ciudadania.

ey ESFZD

TA ELENAR
Defensora
Subdirectora Educativa y Cultural.

Proyecto: Vivian Valero Martinez
Profesional Subdireccion Educativa y Cultural.
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