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INTRODUCCIÓN 

 

En atención a lo dispuesto en el Decreto Distrital 847 del 30 de diciembre de 2019, 

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

del Distrito se deberá implementarla figura del Defensor de la Ciudadanía, a través 

de la designación de un servidor público del más alto nivel dentro de la estructura 

jerárquica de la entidad perteneciente a un área misional o estratégica, realizada por 

el representante legal.” El Jardín Botánico de Bogotá, por medio de la resolución No. 

040 de 2016, delegó las funciones a cargo del Defensor de la ciudadanía en el/la 

Subdirector(a) Educativo(a) y Cultural del Jardín Botánico de Bogotá José Celestino 

Mutis. 

En cumplimiento del numeral 6 del artículo 14, del Decreto 847 de 2019 "Elaborar 

y presentar los informes relacionados con las funciones del Defensor de la 

Ciudadanía que requiera la Secretaría General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., 

y la Veeduría Distrital". 

Por lo anterior, se presenta el informe el cual atiende a los lineamientos definidos en 

el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadanía, presentando la gestión realizada 

durante el segundo semestre de la vigencia 2023. 

 

 



 

 

 

FUNCIONES Y GESTIÓN DEL DEFENSOR 

 

 
1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas 

referentes al servicio a la ciudadanía. 

1.1 Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores 

establecidos en el  Plan de Acción de la Política Pública Distrital de 

Servicio a la Ciudadanía. 

Teniendo en cuenta que el Jardín Botánico de Bogotá no cuenta con compromisos 

en el Conpes 03 de 2019, se dio continuidad a la implementación de las acciones de 

obligatorio cumplimiento a partir de la normatividad Distrital y que responden a la 

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

defensor al ciudadano se realizó una mesa de trabajo con el proceso de servicio a la 

ciudadanía de la Entidad para verificar y hacer seguimiento al cumplimiento. 

Se validó con el proceso que hay acciones y metas en el Plan de Acción Institucional 

relacionadas que responden al cumplimiento del Plan de Acción de la Política, de 

igual manera se hizo seguimiento al avance correspondiente al segundo semestre de las 

acciones de acuerdo a la matriz del plan de acción. El reporte de cumplimiento de los 

compromisos establecidos en el Plan de Acción de la Política Distrital de Servicio a 

la Ciudadanía- CONPES 03 de 2019 se encuentran contenidos en la Política 

Institucional de Servicio a la Ciudadanía, ubicado en el siguiente enlace: 

https://jbbgovco.sharepoint.com/sites/ARCHIVODIGITALSECRETARIAGENE

RAL/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FARCHI

VODIGITALSECRETARIAGENERAL%2FDocumentos%20compartidos%2FMI

PG%2FPLAN%20DE%20ACCI%C3%93N%20PPSAC&p=true&ct=1706372976

437&or=OWA-NT&cid=b602eecb-c5c2-ef88-c75e-30ef7cc84b80&ga=1. 

Para este semestre y en calidad del defensor del ciudadano, se participó en las mesas 

de trabajo internas para la revisión de los productos relacionados con la 

reformulación de la Política y su plan de acción, se revisó y verifico cuales productos 

son pertinentes conforme a la matriz allegada, del mismo modo se revisó de manera 

conjunta con los enlaces correspondientes de los procesos la matriz diagnóstica de la 

Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía. 

 

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

los recursos necesarios para el área de servicio a la ciudadanía. 

Para el segundo semestre se validó que el presupuesto asignado se haya destinado 

a garantizar la contratación del personal requerido para ejecutar las actividades del 

proceso del servicio a la ciudadanía, así como al cumplimiento normativo y el plan 

de acción en el cumplimiento de la Política. Del mismo modo se recomendó a la 



 

 

 

Secretaria General a cargo del proceso de servicio al ciudadano la asignación de 

presupuesto necesarios para la prestación del servicio, correspondiente al valor de 

las adiciones de los contratos. 

El presupuesto destinado por la Secretaría General para el área de Servicio a la 

Ciudadanía del Jardín Botánico de Bogotá José Celestino Mutis durante el segundo 

semestre de la vigencia 2023 estuvo representado en los recursos financieros 

asignados al pago de honorarios del grupo de atención a la ciudadanía. 

 

Contratación directa Persona Natural $114.148.000 

Adiciones $25.260.033 

TOTAL $139.408.033 

                                            Fuente: Información suministrada por Proyecto de Inversión Secretaría General 

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

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

de disponibilidad presupuestal con objetos contractuales referentes al servicio a la 

ciudadanía, el PAC puede ser consultado en el siguiente enlace: 

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

 

1.3 Verificar y promover que en el Plan de Acción y/o Plan operativo de la 

entidad y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de 

Acción de la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía. 

Teniendo en cuenta que el Plan de Acción fue aprobado en el primer semestre, se 

verifico y válido mediante mesa de trabajo el cumplimiento de las acciones del plan 

de acción 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 están a cargo de diferentes 

dependencias del Jardín Botánico de Bogotá, por lo que se instó al proceso SAC 

seguir realizando las gestiones pertinentes para dar cumplimiento al plan de acción, 

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 %.  

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


 

 

 

 
Fuente: Presentación Evaluación Planes Institucionales. 

 

El reporte y los soportes de la ejecución del plan de acción de la entidad de la Política 

de Servicio a la Ciudadanía, se encuentra ubicado en el siguiente enlace:  

https://jbbgovco.sharepoint.com/sites/ARCHIVODIGITALSECRETARIAGENE

RAL/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FARCHI

VODIGITALSECRETARIAGENERAL%2FDocumentos%20compartidos%2FMI

PG%2FPLAN%20DE%20ACCI%C3%93N%20PPSAC&p=true&ct=1706372976

437&or=OWA-NT&cid=b602eecb-c5c2-ef88-c75e-30ef7cc84b80&ga=1. 

 

1.4 Verificar y promover la actualización de la normatividad, regulaciones 

y lineamientos impartidos en materia de servicio a la ciudadanía, y su 

coherencia con la información documentada y emitir recomendaciones 

que aseguren la efectividad requerida para el servicio a la ciudadanía. 

Con relación a la actualización de documentos en materia de servicio a la ciudadanía, 

se relacionan a continuación las actividades desarrolladas: 

Para el segundo semestre y como parte de la gestión del defensor del ciudadano, se 

solicitó y verifico la actualización de los documentos Política Institucional de 

Participación Ciudadana y la Caracterización 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 realizó la actualización de la “Política Institucional de Servicio a 

la Ciudadanía”, se versiono el Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano, y se 

solicitó el cambio de formulario PQRSD colgado en la página web de la Entidad.   

En el versionamiento de la Política de Participación y de acuerdo con la directriz del 

https://jbbgovco.sharepoint.com/sites/ARCHIVODIGITALSECRETARIAGENERAL/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FARCHIVODIGITALSECRETARIAGENERAL%2FDocumentos%20compartidos%2FMIPG%2FPLAN%20DE%20ACCI%C3%93N%20PPSAC&p=true&ct=1706372976437&or=OWA-NT&cid=b602eecb-c5c2-ef88-c75e-30ef7cc84b80&ga=1
https://jbbgovco.sharepoint.com/sites/ARCHIVODIGITALSECRETARIAGENERAL/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FARCHIVODIGITALSECRETARIAGENERAL%2FDocumentos%20compartidos%2FMIPG%2FPLAN%20DE%20ACCI%C3%93N%20PPSAC&p=true&ct=1706372976437&or=OWA-NT&cid=b602eecb-c5c2-ef88-c75e-30ef7cc84b80&ga=1
https://jbbgovco.sharepoint.com/sites/ARCHIVODIGITALSECRETARIAGENERAL/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FARCHIVODIGITALSECRETARIAGENERAL%2FDocumentos%20compartidos%2FMIPG%2FPLAN%20DE%20ACCI%C3%93N%20PPSAC&p=true&ct=1706372976437&or=OWA-NT&cid=b602eecb-c5c2-ef88-c75e-30ef7cc84b80&ga=1
https://jbbgovco.sharepoint.com/sites/ARCHIVODIGITALSECRETARIAGENERAL/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FARCHIVODIGITALSECRETARIAGENERAL%2FDocumentos%20compartidos%2FMIPG%2FPLAN%20DE%20ACCI%C3%93N%20PPSAC&p=true&ct=1706372976437&or=OWA-NT&cid=b602eecb-c5c2-ef88-c75e-30ef7cc84b80&ga=1
https://jbbgovco.sharepoint.com/sites/ARCHIVODIGITALSECRETARIAGENERAL/Documentos%20compartidos/Forms/AllItems.aspx?id=%2Fsites%2FARCHIVODIGITALSECRETARIAGENERAL%2FDocumentos%20compartidos%2FMIPG%2FPLAN%20DE%20ACCI%C3%93N%20PPSAC&p=true&ct=1706372976437&or=OWA-NT&cid=b602eecb-c5c2-ef88-c75e-30ef7cc84b80&ga=1


 

 

 

documento CONPES 3785 de 2013, con el apoyo de la Veeduría Distrital, Red 

Distrital de Quejas y Reclamos, se tradujo a Lenguaje Claro, de igual manera se 

incluyó el enfoque poblacional, diferencial y de género, atendiendo a la resolución 

2210 de 2021. 

Cabe mencionar que la normativa aplicable vigente en materia de servicio a la 

ciudadanía se encuentra en el Normograma de la Entidad, en el proceso de servicio 

a la ciudadanía, cada que se requiere se solicita la actualización de este a la oficina 

jurídica. 

 
 

1.5 Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el 

fortalecimiento del                  servicio a la ciudadanía, incluidas en planes de 

mejoramiento de la entidad. 

 

Con relación al PMP y conforme a los ejercicios de Auditoria Interna, se 

establecieron 4 acciones de mejora de carácter correctivo y preventivo 

correspondientes al segundo semestre: 

 

 Realizar la adquisición del digiturno y sillas que cumplan la norma NTC 

6047en aras de dar cumplimiento al plan de acción de la política de servicio 

al ciudadano vigencia 2022. 

 Incluir en la Política de Servicio al Ciudadano lineamiento de cumplimiento 

a las acciones programadas en el plan de acción en la política de Servicio al 

Ciudadano. 

 Realizar capacitación acerca del Sistema Distrital para la Gestión de 

Peticiones Ciudadanas '' Bogotá te escucha'' y   Manual para la Gestión de 

Peticiones Ciudadanas - Orientaciones Básicas para el manejo de peticiones 

ciudadanas. 

 Remitir circular interna por parte de la secretaria general el cumplimiento a 

la calidad de las respuestas (Coherencia, Claridad, Calidez). 

 

Como parte de la gestión se verifico el cumplimiento de las acciones propuestas en 

el Plan de Mejoramiento por procesos de la Entidad, desde la figura en mención se 

realizó seguimiento mediante memorando interno, y se validó que las acciones 

propuestas fueron cumplidas conforme a los tiempos establecidos. 

 

 Se adquirió del digiturno y sillas en cumplimiento de la norma NTC 6047en 

aras de dar cumplimiento al plan de acción de la política de servicio al 

ciudadano. 

 Se incluye en la Política de Servicio al Ciudadano lineamiento de 

cumplimiento a las acciones programadas en el plan de acción en la política 

de Servicio al Ciudadano.  

 Se realiza capacitación acerca del Sistema Distrital para la Gestión de 



 

 

 

Peticiones Ciudadanas '' Bogotá te escucha'' y   Manual para la Gestión de 

Peticiones Ciudadanas - Orientaciones Básicas para el manejo de peticiones 

ciudadanas” 

 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 racionalización de trámites, promoviendo su identificación y 

simplificación. 

 

Previo a la identificación de trámites, OPAs y servicios que realizo la Entidad se 

pudo constatar que el Jardín Botánico de Bogotá cuenta con un (1) trámite: 

 

 Revisión y Aprobación de los Diseños Paisajísticos del Arbolado y la 

Jardinería en el espacio público de la ciudad de Bogotá D.C. 

 

 
Fuente: Pagina web de la Entidad, Menú Tramites. 

 

A partir de la identificación se establecieron acciones de racionalización del trámite 

en el componente 4 del Plan Anticorrupción y Atención del Ciudadano. De acuerdo 

a la gestión realizada por parte del Defensor del Ciudadano, se verifico el 

cumplimiento del 100%, de las acciones propuestas y correspondiente a los reportes 

realizados.  

 

 



 

 

 

Del mismo modo desde el rol del defensor del ciudadano se validó que este puede 

ser realizado totalmente en línea por todos los grupos de interés a través de la ventilla 

única de construcción – VUC, disponible en el siguiente enlace: 

https://vucapp.habitatbogota.gov.co/vuc/login.seam.  Se constata que para realizar el 

trámite podrá radicar la solicitud de manera virtual, a través del correo 

contactenos@jbb.gov.co y/o arborizacionurbana@jbb.gov.co, y se hizo una 

reducción en el tiempo 45  a  30 días calendario. 

 

Además, el trámite se encuentra disponible en la página web para acceso de la 

ciudadanía redireccionando a la Guía de Trámites y Servicios del Distrito donde se 

indican los requisitos relacionados al trámite, para este semestre se estableció un 

enlace en el submenú del trámite que redirecciona al SUIT, en el cual pueden 

encontrar toda la información 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/.

https://vucapp.habitatbogota.gov.co/vuc/login.seam
mailto:arborizacionurbana@jbb.gov.co
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2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para 

facilitar la interacción entre la entidad y la ciudadanía, contribuyendo a 

fortalecer la confianza en la administración. 

2.1 Realizar recomendaciones a las áreas encargadas, para la disposición de 

los recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades 

del Plan de Acción de la Política. 

Para el segundo semestre se recomendó a la Secretaria General a cargo del proceso 

de servicio al ciudadano la asignación de presupuesto necesarios para la prestación 

del servicio, atención a la ciudadanía, y para el adecuado desarrollo de las 

actividades programadas que corresponden a los compromisos interinstitucionales 

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

metas y acciones del Plan de Acción Institucional.  

Así como que se programe dentro del presupuesto los recursos necesarios para el 

buen funcionamiento del área de servicio a la ciudadanía, y presupuesto de las 

adiciones de los contratos del personal encargados del proceso, y la revisión del 

presupuesto requerido para la vigencia 2024. 

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

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

de disponibilidad presupuestal con objetos contractuales referentes al servicio a la 

ciudadanía, el PAC puede ser consultado en el siguiente enlace: 

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

 

2.2 Formular recomendaciones para la adecuada gestión 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 “Bogotá Te Escucha” conforme al 

análisis en las respuestas dadas a las peticiones, desde el rol del defensor del 

ciudadano se proyectan memorandos internos a las áreas haciendo énfasis en el 

informe entregado por el proceso y dando recomendaciones en la adecuada gestión 

de las peticiones ciudadanas, algunas recomendaciones fueron:  

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

Notificación Peticionario. 

 Verificar que la respuesta contenga la información suministrada por el 

requirente o en los registros de las actas de las visitas realizadas por la 

autoridad ambiental, para el cumplimiento de conceptos técnicos por parte 

del Jardín Botánico de Bogotá. 

 Anexar en el sistema "Bogotá Te Escucha" la imagen de la publicación de 

la notificación por aviso en cartelera física o virtual de las respuestas. 

 No agregar en las respuestas correos institucionales para notificación. 

https://jbb.gov.co/plan-anual-de-adquisiciones/
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 Revisar el formulario de datos de los requirentes, agregar en el encabezado 

de las repuestas la información suministrada por los peticionarios para la 

notificación de la respuesta. 

 No reemplazar o adicionar correos del Jardín Botánico en los datos 

personales de los  peticionarios. 

 Si el requirente registró correo electrónico indicar en la gestión de respuesta 

el canal de salida E-Mail. 

 Anexar en el sistema “Bogotá Te Escucha” las evidencias de las respuestas 

envidas a los requirentes a través de otros canales. 

 Mejorar el indicador con el manejo adecuado del sistema “Bogotá Te 

Escucha”. 

 Dirigir la respuesta al peticionario que interpuso el requerimiento. 

 Realizar los traslados por competencia a través del sistema “Bogotá Te 

Escucha”. 

 Emitir respuestas claras y de fondo. 

 Mantener un buen desempeño en los traslados por competencia. 

 Mantener un buen desempeño con el cumplimiento al 100% de los criterios 

de Calidez, Claridad, Coherencia, Oportunidad y manejo del sistema 

“Bogotá Te Escucha”. 

 

Adicionalmente y como parte de la gestión durante el segundo semestre de 2023 se 

realizaron las siguientes acciones: 

 Se realizan alertas semanales o diarias con el reporte del estado de las 

peticiones próximas a vencerse por parte de las diferentes áreas de la 

entidad, ello según el volumen de solicitudes que maneja. Se realizan 

mediante correo electrónico institucional o WhatsApp, por parte de los 

responsables. 

 Diariamente desde el usuario del Defensor del Ciudadano en el Sistema 

“Bogotá 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 áreas técnicas para dar respuestas 

en términos de claridad, se solicita al área apoyo para la consolidación de la 

respuesta al peticionario. 

 Para las peticiones que son asignadas tanto al área técnica como al defensor 

del ciudadano, desde el rol en mención se realiza memorandos al área en los 

cuales se solicita se dé respuesta conforme a los criterios establecidos, y se 

realiza seguimiento a la petición como al registro de respuesta dada. 

 Conforme al Manual para la Gestión de Peticiones Ciudadanas y en el 

Manual de Atención al Ciudadano, y a las recomendaciones dadas por el 
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Defensor del Ciudadano, al interior de cada dependencia al recibir una 

solicitud se realiza la delegación de acuerdo con el asunto de la solicitud, 

para lo cual, se determina el profesional que por su formación, experiencia 

y 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. 

 Como parte de las estrategias para la adecuada gestión en las peticiones, se 

hacen filtros de los diferentes Sistemas: GEA y “Bogotá te Escucha. 

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. 

 Por otra parte, el proceso de Servicio al Ciudadano realiza informes 

mensuales y trimestralmente de la gestión de PQRSD en el cual se incluyen 

recomendaciones asociadas a los aspectos más relevantes de las peticiones 

recibidas.  

 Conforme a los “INFORMES CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD 

DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL 

PARA LA GESTIÓN DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTÁ TE 

ESCUCHA”, allegados por la Dirección Distrital de Calidad del Servicio, 

para la implementación de las acciones de mejora a que haya lugar mediante 

la matriz de plan de mejoramiento. 

 

2.3 Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y 

procedimientos de la entidad,  asociados a la identificación de los riesgos 

sobre la vulneración de derechos a la ciudadanía. 

Teniendo en cuenta la identificación de riesgos asociados a la vulneración de 

derechos a la ciudadanía, desde el rol de defensor al ciudadano, se hizo seguimiento 

al cumplimiento y reporte de los controles establecidos en la matriz de riesgos de 

gestión de la Entidad. 

Se pudo constatar conforme al informe allegado por la Oficina Asesora de 

Planeación, que, para el tercer cuatrimestre, el proceso reporto y entrego los 

soportes en cuanto a la gestión de los controles, sin embargo, se dejó una 

recomendación 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 efectuó 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 gestión correspondiente que 



Página 5 de 10 

 

 

logren disminuir la zona de riesgo a bajo o moderado, y una vez se logre se definan 

controles de carácter preventivo. Así como la entrega de los reportes en los tiempos 

establecidos, con el fin de contribuir a la toma de decisiones basadas en la gestión 

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

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

administración del riesgo. 

Así como revisar y monitorear permanentemente las acciones incluidas en la Matriz 

Institucional de riesgos por parte de la primera línea de defensa, con el fin de atender 

oportunamente las causas que dieron origen a los riesgos identificados, así como su 

probabilidad e impacto. 

 

2.4 Recomendar y participar en la elaboración de estrategias que lleven a 

la entidad a  incorporar dentro de sus áreas misionales la dependencia de 

servicio a la ciudadanía. 

Conforme a la estructura organizacional de la Entidad, la Secretaria General tiene a 

cargo el proceso de servicio a la ciudadanía a través del cual se orienta y coordina 

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

servicios y trámites ofrecidos por la entidad con el apoyo de las diferentes áreas, 

con lo cual se contribuye a aumentar la satisfacción de la ciudadanía respecto a los 

servicios que presta el Jardín Botánico de Bogotá.  

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 

ciudadanía al interior de las áreas misionales, sin embargo, es importante indicar 

que al interior de cada proceso misional se tiene personal de apoyo, quienes se 

encargan de la gestión oportuna y requerida así como en el cumplimiento de los 

criterios a las peticiones de los usuario del Bogotá te Escucha, del mismo modo se 

tiene personal asignado a la atención y prestación de los diferentes servicios que 

ofrece la Entidad. 
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3.Analizar el consolidado de las peticiones que presente la ciudadanía sobre la 

prestación de  trámites y servicios, con base en el informe que sobre el particular 

elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadanía o quien haga sus veces, e 

identificar las problemáticas que deban ser resueltas                por la entidad. 

El proceso de servicio al ciudadano de manera mensual elaboró informes de 

“SEGUIMIENTO Y ANÁLISIS 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 Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá Te 

Escucha” por parte de las dependencias y/o grupo de apoyo, con el fin de verificar si 

la Entidad está emitiendo respuestas de calidad a las peticiones ciudadanas.  

Con base en los informes allegados desde el defensor del ciudadano se realiza la 

revisión y validación, posteriormente se realiza un memorando a las áreas con las 

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

las situaciones presentadas en cada periodo y que respondan a dar cumplimiento a 

los criterios establecidos para la gestión de PQRSD. Esta gestión ha resultado ser 

bastante positiva toda vez que durante este semestre se evidencio una disminución 

en las observaciones relacionadas con las respuestas y atención de PQRSD. 

De igual manera se realizó los “INFORME TRIMESTRAL ATENCIÓN A LA 

CIUDADANÍA Y GESTIÓN DE PQRSD” los cuales son presentados al comité 

directivo de la Entidad, en cumplimiento a la normatividad que determina el reporte 

periódico de quejas y reclamos, así como de las principales recomendaciones y 

sugerencias de los productos y servicios ofertados a la ciudadanía. Con base en estos 

informes y a los lineamientos directivos se implementan acciones de mejora 

institucional.  

Adicionalmente el proceso de servicio a la ciudadanía realiza un informe bimestral 

de las encuestas de percepción y satisfacción de la atención a la ciudadanía, 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 página web de la 

Entidad: https://jbb.gov.co/informe-de-gestion-pqrs/. 

Como parte de la gestión, 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 GESTIÓN DE PETICIONES CIUDADANAS - 

BOGOTÁ TE ESCUCHA”, allegados por la Dirección Distrital de Calidad del 

Servicio, para la implementación 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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mención se realiza el seguimiento mediante memorando interno, recordando y 

verificando el cumplimiento de las acciones propuestas del plan de mejoramiento de 

la Entidad. 

Se realizó el análisis y seguimiento a las peticiones presentadas por los ciudadanos, 

así como las respuestas dadas a las mismas, identificando oportunidades de mejora 

para la prestación de los servicios de la Entidad, a continuación, 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 Jardín Botánico 

de Bogotá gestionó a través del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones 

Ciudadanas “Bogotá Te Escucha” un total de 1.294 solicitudes como se detalla en la 

Gráfica 1.  

Comparativamente, entre el primero y el segundo semestre de la vigencia 2023 se 

presentó una diferencia porcentual del 0,77% menos de registros para el segundo 

semestre de 2023. 

 

 
 

Fuente: PQRSD registradas en el sistema “Bogotá Te Escucha” 

 
 

En el análisis mensual se evidencia que durante el segundo semestre (julio-agosto-

septiembre octubre-noviembre-diciembre) 2023, el pico más alto en los registros se 

presentó en el periodo septiembre 2023 con un 21,3% (246) registros. El periodo con 

menor número 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 presentó una diferencia porcentual de 

40,24% más de registros en agosto. Entre los periodos (septiembre-octubre 2023) se 

observa una reducción en octubre del 7,25%. Entre los periodos (noviembre-

diciembre 2023) la variación 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 II semestre 2023, se 

evidencian 7 subtemas como los más recurrentes, suman en conjunto el 78,27% (843) 

del total de los requerimientos ciudadanos tramitados durante el periodo de análisis. 

 
Gráfica 2. PQRSD finalizadas clasificadas por subtema II semestre 2023 
Fuente: Reporte consolidado de PQRSD Sistema “Bogotá Te Escucha 

Con mayor relevancia se identifican los subtemas: 

“Coberturas Vegetales (Arborización y Jardinería en espacio Público)” representan 

el     29,62% (319) solicitudes. 

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

“Capacitación y Asistencia Técnica en Agricultura Urbana” representa el 9,38% 

(101) solicitudes. 

 

Dentro de los más frecuentes se observan en menor proporción los subtemas: 

“Atención y Servicio a la Ciudadanía” con un 8,17% (88) solicitudes. 

“Educación Ambiental y Participación” 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 demás subtemas con participación inferior al 3,00% de manera consolidada 

suman el 21,73% (234) PQRSD restantes del total de subtemas. 

 

c. Porcentaje de atención 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 representación en 
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la gestión de peticiones fue la “Oficina de Arborización Urbana” con 598 

requerimientos, equivalente al 55,52%, seguida de las dependencias “Subdirección 

Técnica Operativa” con 149 (13,83%), la “Subdirección Educativa y Cultural” con 

140 (13,00%), y la Secretaría 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 finalizó 2 peticiones de manera 

extemporánea, solicitudes gestionadas por las dependencias “Oficina de 

Arborización Urbana” y la “Subdirección Educativa y Cultural”. 

 
 
DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE 
APOYO 

 
CANTIDA
D 

 
% 

GESTIÓN 
OPORTUNA 

GESTIÓN 
EXTEMPORÁNE
A 

Dirección 1 0,09% 1 N/A 

Secretaría General 129 11,98% 129 N/A 

Oficina Asesora de Planeación 4 0,37% 4 N/A 

Oficina Jurídica 12 1,11% 12 N/A 

Oficina de Control Disciplinario 
Interno 

5 0,46% 5 N/A 

Oficina de Control Interno 1 0,09% 1 N/A 

Subdirección Científica 32 2,97% 32 N/A 

Subdirección Educativa y Cultural 140 13,00% 139 1 

G.A -Defensor del Ciudadano 6 0,56% 6 N/A 

Subdirección Técnica Operativa 149 13,83% 149 N/A 

Oficia de Arborización 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 “Bogotá Te Escucha 

 

 

 

d. Análisis de Calidad y Calidez. 
 

En la Gráfica 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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Fuente: Reporte consolidado de PQRSD-Sistema “Bogotá Te Escucha 

 

 
 

Del total de PQRSD finalizadas (1.077) en el segundo semestre 2023, se tomó una 

muestra probabilística de 497 requerimientos equivalente al 46,15% de las PQRSD 

gestionadas por las dependencias y/o grupos de apoyo de la Entidad. 

 

La evaluación de la calidad y calidez de las respuestas deja como resultado que 

durante el segundo semestre de 2023 se presentó una (1) oportunidad de mejora para 

cada una de los siguientes criterios: “Calidez”, “Claridad”, “Coherencia” y (2) para 

el criterio de “Oportunidad”. 

 

e. Conclusiones y Recomendaciones: 

 

 Comparativamente, entre el primero y el segundo semestre de la vigencia 

2023 se presentó una diferencia porcentual del 0,77% menos de registros para 

el segundo semestre de 2023.  

 El pico más alto en los registros se presentó en el periodo septiembre 2023 

con un 21,3% (246) registros. El periodo con menor número de registros en 

el sistema durante el segundo semestre fue julio 2023.  

 7 subtemas los más recurrentes, suman en conjunto el 78,27% (843) 

peticiones. 

 La dependencia con mayor representación en la gestión de peticiones fue la 

“Oficina de Arborización Urbana” con 598 requerimientos, equivalente al 

55,52%. 

 En el segundo semestre se evidencia un buen desempeño en la calidad de las 

respuestas. 

 Se recomienda continuar con la elaboración de reportes e informes periódicos 
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de PQRSD ya que ello permite generar análisis para implementar estrategias 

de mejoramiento en el servicio a la ciudadanía. 

 Se recomienda revisar las causas de las peticiones atendidas de manera 

extemporánea y establecer acciones de mejora. 

 Implementar estrategias que permitan el aumento en el número de personas 

que participaron en la encuesta de percepción y satisfacción de la atención a 

la ciudadanía. 

 Mantener el buen desempeño en la gestión de peticiones ciudadanas. 

 

 



 

 

4.Diseñar e implementar estrategias de promoción de derechos y deberes de la 

ciudadanía, así como de los canales de interacción con la administración 

distrital disponibles, dirigidos a servidores públicos y ciudadanía en general. 

4.1 Realizar recomendaciones para que a través de las áreas de 

comunicaciones de las entidades se implementen estrategias para la 

divulgación de los canales y derechos y deberes de la ciudadanía. 

Para la divulgación de los canales, derechos y deberes de la ciudadanía se realiza una 

amplia difusión en diversos medios virtuales como Facebook, Instagram, X, 

YouTube, TikTok, y en la Página Web de la Entidad, de igual manera se hace 

difusión a través del WhatsApp. Mediante la elaboración de piezas gráficas y 

audiovisuales, se divulga información relacionada con los derechos y deberes de la 

ciudadanía, la gratuidad y costos de los servicios, los canales de acceso y los 

contactos de acceso a la información. Además, se difunde información en la zona de 

recepción, en las carteleras internas, en el boletín reverdeciendo, replicando toda la 

información que se publica en las redes sociales. 

Durante el segundo semestre como una estrategia para que la ciudadanía acceda a los 

diferentes canales de servicio dispuestos por el Jardín Botánico de Bogotá, en 

coordinación con las oficinas de Atención al Ciudadano, Comunicaciones, la Oficina 

Asesora de Planeación y en mi calidad de Defensor del Ciudadano se divulgaron los 

canales de interacción a través de las redes sociales y de manera física en los espacios 

del Segundo Diálogo Ciudadano que se llevó a cabo el 25 de octubre de 2023 y en la 

Rendición de Cuentas del cuatrienio que se realizó el 14 de diciembre de 2023, del 

mismo modo en estas jornadas y conforme a la gestión como defensor del ciudadano 

se realizó la presentación de la figura en mención, que permiten dar a conocer el rol 

importante, los derechos y deberes y la disposición para atender los requerimientos 

de la ciudadanía. 

Como parte de las estrategias de comunicaciones en la página web de la Entidad se 

ubican los banners con la información más relevante, para este segundo semestre en 

calidad de defensor del ciudadano se solicitó y valido que de manera mensual y 

semanal según corresponde se realizará la publicación 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 “Jardín de Noche”, llevadas a cabo durante 

este segundo semestre, se solicita a la oficina de comunicaciones se divulgue y se 

valida la información general de la jornada, la programación de actividades, así como 

el enlace de inscripción, por los diferentes canales de atención de manera previa a la 

jornada. 

Con el objetivo de dar a conocer a la ciudadanía los derechos y deberes en cuanto a 

la atención, se tiene en la oficina de atención al ciudadano una cartelera con los 

derechos de la ciudadanía y la carta de trato digno, lo cual también se encuentra 

publicado en la página web de la Entidad. Además, se difunde información sobre la 



 

 

atención a la ciudadanía, en las zonas de recepción, en las carteleras internas y en las 

diferentes pantallas. 

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

oficina de comunicaciones realiza reunión de manera mensual, en la cual asistente 

un delegado del defensor del ciudadano, así como profesionales enlaces de las 

diferentes áreas estas reuniones tienen como objetivo articular acciones en el marco 

de la agenda de actividades mensuales con el fin de que puedan ser divulgadas a la 

ciudadanía de manera oportuna y con la mayor información posible que requieran 

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

su divulgación. 

Del mismo modo de manera trimestral por medio del delegado del defensor del 

ciudadano se asiste a las reuniones que preside el proceso de servicio al ciudadano, 

en la cual se da cumplimiento a una acción propuesta en la Matriz de Riesgo de 

Gestión consistente en realizar la revisión mensual a la aplicación de los protocolos 

y actualización de la información de interés público, cargada en la página web de la 

entidad. En estas reuniones se valida la información y se plantean las inquietudes a 

las que haya lugar para mejorar. A continuación, se relacionan algunas 

recomendaciones de mejora que fueron surtidas en el segundo semestre 2023 las 

cuales fueron objeto de seguimiento y validación por parte del defensor del 

ciudadano:  

 Aclaración información menú Preguntas Frecuentes 

 Fecha de inscripción voluntariado 

 URL Calendario Tributario 

 Ajuste Portal Bogotá Es mi Huerta 

 Actualización información redes sociales 

 Solicitud cambio de formulario PQRSD   

 

Se realizaron mesas de trabajo con los procesos de apoyo Atención al Ciudadano- 

Sistemas de la Entidad y la empresa ETB con el objetivo de adelantar las acciones 

pertinentes para la implementación de la encuesta telefónica, al cierre de la vigencia 

2023 quedaron en trámite, validación de audios y pruebas. 



 

 

 

Fuente: Capturas Proceso SAC 
 

 Seguimiento semanal validación atención de las derivaciones del conmutador 

atendidas por las áreas. 

 
Fuente: Capturas correos seguimiento realizados por el Grupo SAC 

 

 

 



 

 

4.2 Promover dentro de la entidad la realización de jornadas de 

inducción y reinducción, sobre la Política Pública Distrital de 

Servicio a la Ciudadanía y su Plan de Acción. 

En el marco de las jornadas de inducción y reinducción que son desarrolladas por el 

área de Talento Humano de la Secretaria General, y en calidad de defensora del 

ciudadano se realizaron recomendaciones mediante memorando interno para la 

inclusión de temáticas sobre la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía en dichas 

jornadas, con la finalidad de promover el adecuado y eficiente servicio a la 

ciudadanía. 

Cabe mencionar que para este semestre no se realizaron jornadas de inducción y 

reinducción, sin embargo, el equipo de Talento Humano atendió la solicitud y 

recomendaciones y se incluirán en la programación del plan de capacitaciones 2024 

y en las jornadas mencionadas. 

4.3 Promover la sensibilización, cualificación, entrenamiento y 

capacitación de los servidores             de servicio a la ciudadanía. 

Para el segundo semestre en calidad de defensor del ciudadano se gestionó una 

capacitación interna de acercamiento para la atención de personas con discapacidad, 

dada a funcionarios y colaboradores de la entidad que atienden a la ciudadanía en el 

marco de sus funciones. 

Por otra parte, el delegado del defensor del ciudadano asistió 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 Ciudadanía y se dictan otras 

disposiciones”. 

Atendiendo al plan de capacitación dispuesto para la vigencia 2023 relacionado con 

capacitaciones para fortalecer el servicio a la ciudadanía en la entidad; para el 

segundo semestre de 2023, el día 14 de agosto se realizó la jornada “TECNICAS DE 

CONOCIMIENTO PARA FORTALECER EL SERVICIO” 



 

 

 

En los comités directivos y como parte de la gestión 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 área de Talento 

Humano y el proceso de servicio a la ciudadanía, del mismo modo en los 

memorandos internos del seguimiento a las PQRSD se recomienda a las áreas 

continuar con la asistencia a las capacitaciones funcionales del sistema “Bogotá Te 

Escucha”   

Se resaltar que al interior de las áreas se realiza capacitaciones a los servidores sobre 

la prestación en el servicio a la ciudadanía 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 ciudadanía, técnicas para una adecuada y eficiente atención al 

ciudadano, manejo del GEA y Bogotá Te Escucha y respuestas oportunas a PQRSD. 

Con el apoyo del área de comunicaciones de la Entidad, se ha realizado la 

socialización de cursos que dictan algunas Entidades Distritales relacionados con la 

adecuada atención al público, sobre atención diferencial, lenguaje claro, el curso de 

la inclusión de los enfoques poblacional, diferencial y de género; entre otros. 

4.4 Promover la adecuación de la información pública de trámites y 

servicios en la página Web  de la entidad, con el fin de garantizar el acceso 

universal de las personas con y en situación de          discapacidad. 

Se implementó el Botón de Accesibilidad en la página web institucional, el botón de 

“User Way” a través del uso de un plugin pago, que permite tener las siguientes 

acciones en relación con la accesibilidad web: leer página, contraste, realce de 

enlaces, aumento y disminución de fuente, detener animaciones, dislexia amigable, 

alineación y saturación. Esto con el objetivo de garantizar el acceso a la información 

pública, conforme a lo establecido en las normas vigentes. 



 

 

 

Fuente: Pagina web Jardín Botánico de Bogotá- Menú de Accesibilidad 

Para la atención y acceso a la información pública y de interés de la ciudadanía se 

incluyó en la página web de la Entidad iconos con lenguaje de señas, al pasar cursor 

por botones, se realizaron videos con subtitulado y con lengua de señas de 

información 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 gestionó una 

capacitación interna de acercamiento para la atención de personas con discapacidad, 

dada a funcionarios y colaboradores de la entidad que atienden a la ciudadanía en el 

marco de sus funciones.  

 

Fuente: Capacitación acercamiento para la atención de personas con discapacidad. 

 



 

 

Para el segundo espacio de diálogo y la audiencia de Rendición de Cuentas 

desarrolladas durante el segundo semestre se incorporó la lengua de señas en la 

transmisión presencial y virtual, lo cual posibilita el acceso a información pública a 

ciudadanía con discapacidad, esto previa solicitud por parte de la defensora del 

ciudadano. 

5.Promover la utilización de diferentes canales de servicio a la ciudadanía, su 

integración y la utilización de Tecnologías de Información y Comunicaciones 

para mejorar la experiencia de los ciudadanos. 

5.1 Promover en la entidad la implementación de una estrategia para el uso de 

tecnologías de información y comunicaciones para el servicio a la ciudadanía. 

La Entidad a través de las diferentes áreas y con el apoyo de la oficina de sistemas y 

comunicaciones ha implementado diversas herramientas tecnológicas durante el año 

2023, las cuales han fortalecido la prestación de servicio y trámite, así como el acceso 

a la información de interés de la ciudadanía. 

Para el segundo semestre del año 2023 y en procura de mantener un proceso de 

mejora continua en su relación con la ciudadanía y atendiendo a los lineamientos 

vigentes en materia de uso y apropiación de tecnologías de la información y las 

comunicaciones se desarrollaron las siguientes iniciativas, las cuales fueron objeto 

de seguimiento y validación desde el rol del defensor del ciudadano: 

 Implementación de Chatbot: En la página web institucional se implementó la 

herramienta de asistente virtual “Mutisia” que permite la comunicación de 

doble vía 24x7 para consultas ciudadanas. 

 Implementación Botón de Accesibilidad: Dentro de la página web 

institucional se implementó el botón de “User Way” a través del uso de un 

plugin pago, que permite tener las siguientes acciones en relación con la 

accesibilidad web: leer página, contraste, realce de enlaces, aumento y 

disminución de fuente, detener animaciones, dislexia amigable, alineación y 

saturación. Esto con el objetivo de garantizar el acceso a la información 

pública, conforme a lo establecido en las normas vigentes. 

 Sistema de Reservas: Para el ingreso a determinados eventos de la entidad, 

entre ellos el Jardín de Noche, se ha implementado una herramienta web para 

gestionar las reservas de la ciudadanía que desea asistir.  

 Interoperabilidad: Entre el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones 

Bogotá Te Escucha y el sistema de correspondencia- GEA en el cual se realiza 

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

PQRSD. 

 Botón de Pago: En el portal web se ha habilitado el sistema de pago en línea 

para la compra de tiquetes de acceso para el uso de los servicios de recorridos 



 

 

ofertados por el Jardín Botánico de Bogotá.  

 Implementación y cargue de información de manera constante en las 

plataformas tecnológicas y de datos abiertos entre las cuales: 

 Aplicación móvil Arbolapp Bogotá 

 Plataforma de datos abiertos: El Jardín Botánico de Bogotá realiza la 

publicación 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 Subdirección Técnica 

Operativa y se consulta a través del Sistema de Información para la Gestión 

del Arbolado Urbano – SIGAU. 

 Plataforma de cocreación de espacios interactivos Bogotá es mi huerta: Durante 

la vigencia 2023 la Subdirección 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 Jardín Botánico de Bogotá. 

 Sistemas de Información Científica (Nombres Comunes – Herbario). 

 Sistema KOHA: Para este semestre se realizó un videoclip a manera de tutorial 

para difundir las funcionalidades del catálogo en línea y permitir a los 

colaboradores y ciudadanos consultar en remoto el acervo bibliográfico, a 

través del catalogador bibliográfico de las publicaciones del Jardín Botánico 

de Bogotá que puede ser consultado por toda la ciudadanía.  

Como parte de la gestión del defensor del ciudadano se hizo seguimiento con el fin 

de validar que se encuentre activa la plataforma virtual para realizar PQRSD en línea, 

permitiendo a la ciudadanía realizar su petición desde cualquier computador, del 

mismo modo se validó que se encuentre disponible y en pleno funcionamiento el 

canal de WhatsApp para el servicio de atención a la ciudadanía. 

5.2 Promover la implementación de planes de virtualización de trámites en la 

entidad. 

Actualmente el Jardín Botánico de Bogotá cuenta con un (1) trámite:  

 Revisión y Aprobación de los Diseños Paisajísticos del Arbolado y la 

Jardinería en el espacio público de la ciudad de Bogotá D.C. 

Con respecto a este trámite, y teniendo en cuenta que para el primer semestre se 

solicitó el cumplimiento de las acciones establecidas en el componente 4 del PAAC 

y programadas a corte 30 de septiembre de 2023, relacionadas con la virtualización 

y racionalización, se verifico que las mismas se hayan cumplido. Del mismo modo 

desde el rol del defensor del ciudadano se validó que este puede ser realizado 

totalmente en línea por todos los grupos de interés a través de la ventilla única de 

construcción – VUC, disponible en el siguiente enlace: 



 

 

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

 

Fuente: Plan Anticorrupción y Atención al Ciudadano-2023-JBB 

Conforme a la gestión realizada se constata que para realizar el trámite podrá radicar 

la solicitud de manera virtual, a través del correo contactenos@jbb.gov.co y/o 

arborizacionurbana@jbb.gov.co, y se hizo una reducción en el tiempo 45  a  30 días 

calendario. 

Además, el trámite se encuentra disponible en la página web para acceso de la 

ciudadanía redireccionando a la Guía de Trámites y Servicios del Distrito donde se 

indican los requisitos relacionados al trámite. 

 

Fuente: 
guía de 

trámites y 
servicios. 

Para este semestre se estableció un enlace en el submenú del trámite que redirecciona 

al SUIT, en el cual pueden encontrar toda la información correspondiente y 

actualizada. 

https://vucapp.habitatbogota.gov.co/vuc/login.seam
mailto:arborizacionurbana@jbb.gov.co


 

 

 

 

 

Fuente: SUIT 

5.3 Promover estrategias para que la ciudadanía acceda a los diferentes canales 

de servicio dispuestos por las Entidades y Organismos distritales. 

Para la promoción de los canales de atención, la oficina de comunicaciones de la 

Entidad realiza una amplia difusión en diversos medios virtuales como Facebook, 

Instagram, X, YouTube, TikTok, y en la Página Web de la Entidad, de igual manera 

se hace difusión mediante el WhatsApp. 

Durante el segundo semestre como una estrategia para que la ciudadanía acceda a los 

diferentes canales de servicio dispuestos por el Jardín Botánico de Bogotá, en 

coordinación con las oficinas de Atención al Ciudadano, Comunicaciones, la Oficina 

Asesora de Planeación y en mi calidad de Defensor del Ciudadano se divulgaron los 

canales de interacción a través de las redes sociales y de manera física en los espacios 

del Segundo Diálogo Ciudadano que se llevó a cabo el 25 de octubre de 2023 y en la 



 

 

Rendición de Cuentas del cuatrienio que se realizó el 14 de diciembre de 2023.  

 
Fuente: Información publicada en redes, video introductorio Segundo Diálogo Ciudadano 

 

Divulgación de los canales de interacción ciudadana en la Rendición de 

Cuentas 2020-2023 realizada el 14 de diciembre de 2023 

 
Fuente: Información publicada en redes, video introductorio Rendición de Cuentas 2020-2023 

De igual manera en estas jornadas y conforme a la gestión como defensor del 

ciudadano se realizó la presentación de la figura en mención, que permiten dar a 

conocer el rol importante y la disposición para atender los requerimientos de la 

ciudadanía. 

Mediante la elaboración de piezas gráficas y audiovisuales, se divulga información 

relacionada con los derechos y deberes de la ciudadanía, la gratuidad y costos de los 

servicios, los canales de acceso y los contactos de acceso a la información. Además, 

se difunde información en la zona de recepción, en las carteleras internas, en el 



 

 

boletín reverdeciendo, replicando toda la información que se publica en las redes 

sociales. 

Para este semestre el proceso de atención al ciudadano instalo una vaya informativa 

en la oficina de atención al ciudadano en la cual se indican los canales de atención 

dispuestos a la ciudadanía. 

Para este semestre se mantuvieron y fortalecieron a través de la oficina de 

comunicaciones de la entidad las sinergias interinstitucionales para la promoción de 

noticias, programas y servicios ofrecidos por la Alcaldía Mayor de Bogotá y las 

diferentes entidades distritales, allí se apoyan las estrategias de comunicación con el 

fin de divulgar y promover mensajes estratégicos y prioritarios. 

Conforme a los planes institucionales como el plan de acción de servicio a la 

ciudadanía, el plan institucional de participación ciudadana, y el plan anticorrupción 

y atención al ciudadano se definieron acciones a desarrollar en el segundo semestre, 

relacionadas con la presentación de los canales de interacción y atención dispuestos 

por la Entidad, para ello y conforme a los informes que remite la oficina asesora de 

planeación como segunda línea de defensa, se verifica el reporte del cumplimiento 

en las actividades propuestas. De igual forma mediante correo se envían 

recordatorios para la ejecución de las actividades, y se realizan mesas de trabajo con 

el proceso de servicio al ciudadano para la validación del cumplimiento de las 

actividades. 

5.4 Promover la interacción de los sistemas de información por el cual se 

gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital para 

la Gestión de Peticiones Bogotá Te Escucha. 

Como parte de la gestión realizada se hizo el seguimiento a la interacción de los 

sistemas de información, para ello mediante memorando interno se solicitó se 

informara los avances y se realizara lo pertinente para la puesta en marcha de la 

interoperabilidad entre el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Bogotá Te 

Escucha y el sistema de correspondencia- GEA en el cual se realiza todo el manejo 

y gestión de correspondencia en la entidad, incluidas las PQRSD. 

“El proceso de implementación por fases del SGDEA del JBB, inicia con el módulo 

de correspondencia, se establece la interfaz de radicación de entrada y de salida, en 

equipo con los administradores del SDQS de la secretaria general de la Alcaldía 

mayor de Bogotá, se realizaron mesas de trabajo para el levantamiento de 

requerimientos y programación de desarrollos y se habilita un ambiente de pruebas 

para probar los desarrollos. Se hicieron desarrollos de los web service 

correspondientes a la radicación de entrada y se realizaron diversas tareas que se 

requerían para la interoperabilidad. 

Las mesas de trabajo con los administradores del SDQS Bogotá 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. 



 

 

Después de todos estos ejercicios y de validar todos los casos de uso de la radicación 

de entrada de las comunicaciones oficiales, la secretaria General de la Alcaldía 

Mayor en SDQS nos hace entrega de un usuario y su contraseña para el ambiente 

de producción y se inicia con las pruebas funcionales en un ambiente controlado de 

interacción”. 

Es así que para el segundo semestre del año y luego de realizar diferentes pruebas, 

ajustando errores que se presentaban, entra en su fase de implementación la 

interoperabilidad de los sistemas. 

Luego de entrar en operación, el proceso de Atención al Ciudadano y los encargados 

de realizar la producción en la interacción de los sistemas, desarrollaron unas 

jornadas de capacitaciones internas sobre el uso de la herramienta, a los usuarios que 

interactúan con el sistema en atención al ciudadano, correspondencia, gestión 

documental y los canales de distribución de las dependencias. 

De igual manera se informó mediante comunicación interna a toda la Entidad la 

decisión de salir a producción con la interoperabilidad, a partir del 02 de octubre de 

2023 (ambiente de producción controlado), para ello se dispuso de una mesa de 

ayuda que atendía los casos en tiempo real para la radicación y seguimiento a las 

comunicaciones oficiales, esto permitió rastrear y controlar las comunicaciones 

oficiales de entrada, su correcta asignación, la gestión del trámite, la respuesta 

oportuna y el cierre de las comunicaciones oficiales. 

En los meses siguientes a la salida a producción y con el fin de hacer el seguimiento 

a la interacción de los sistemas se encontraron situaciones a mejorar en 

procedimientos, procesos para el ejercicio de radicación, 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 programación y ajuste a la plataforma. 

Para el primer semestre de 2024 se tienen tareas de ajuste que ayudarán a mejorar el 

funcionamiento de la plataforma sin perjuicio de la interoperabilidad ni de la atención 

a la ciudadanía en general. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del 

Defensor de la Ciudadanía que requiera la Secretaría General de la Alcaldía 

Mayor de Bogotá, D.C., y la Veeduría Distrital. 

De acuerdo a la función No. 6 del Defensor de la Ciudadanía establecida en el 

Decreto 847 de 2019, se elabora y se presenta a la Veeduría Distrital el presente 

documento como resumen de la gestión al interior y exterior del Jardín Botánico José 

Celestino Mutis realizada durante el segundo semestre 2023 por la figura 

mencionada.  

De igual manera se encuentra publicado en el submenú del Defensor del Ciudadano 

de la página web del Jardín Botánico 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 Alcaldía 

Mayor y conforme a las actualizaciones que se adelantan en el nuevo manual para la 

gestión de los defensores, la Secretaria no solicitó el presente informe 

correspondiente al segundo semestre. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

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

asignadas. 

7.1 Informe anual de buenas prácticas implementadas por la entidad para 

mejorar la prestación del servicio. 

Desde el rol del defensor del ciudadano se elaboró y presento el Informe de Buena 

Practicas implementadas en la vigencia 2023 para mejorar la prestación del servicio 

de cara a la ciudadanía, conforme a la información entregada y recopilada de las 

acciones desarrolladas desde cada dependencia de la entidad, en este se describen las 

buenas prácticas 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 áreas, en las cuales se sugirió implementar 

buenas prácticas en la prestación del servicio, en las dos siguientes jornadas se 

socializaron y revisaron las propuestas de cada área. 

Dicho informe puede ser consultado en el siguiente enlace: 

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

 

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

El día 28 de noviembre de 2023, se participó de la sesión ordinaria de la Comisión 

Intersectorial de Servicio a la Ciudadanía desarrollada por la Subsecretaría de 

Servicio a la Ciudadanía, de la Alcaldía Mayor de Bogotá. 

 

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


 

 

 

CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES 

 

 El plan de acción institucional tuvo un cumplimiento del 98% en las acciones 

establecidas y este responde al cumplimiento del Plan de Acción de la Política 

Distrital de Servicio a la Ciudadanía- CONPES 03 de 2019. 

 Durante el semestre no se materializaron riesgos de gestión asociados al proceso, 

teniendo en cuenta que se desarrollaron la gestión 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 destinó el presupuesto para el área de Servicio a la 

Ciudadanía el cual estuvo representado en los recursos financieros asignados al pago 

de honorarios del grupo de atención a la ciudadanía. 

 De manera mensual se realizaron recomendaciones a las áreas para la adecuada 

gestión de las PQRSD. 

 Conforme a la encuesta de percepción y satisfacción atención de la ciudadanía, se 

evidencio para este semestre aumento en el porcentaje de percepción sobre atención 

a la ciudadanía. 

 Durante el segundo semestre se desarrollaron jornadas de capacitación en materia de 

prestación del servicio y atención a la ciudadanía. 

 Las mesas de trabajo realizadas con los enlaces de las diferentes áreas fortalecieron 

la implementación de las buenas prácticas. 

 Para el segundo semestre se evidencia un buen desempeño y mejoras en la calidad de 

las respuestas producto del seguimiento y recomendaciones de los diferentes informes 

de PQRSD y del seguimiento en calidad del defensor del ciudadano. 

 Fortalecimiento e implementación de herramientas tecnológicas que permiten mayor 

accesibilidad a la información, así como a los servicios de la Entidad de interés de la 

ciudadanía. 

 Implementación del botón de accesibilidad en la página web de la Entidad con el 

objetivo de garantizar el acceso a la información pública, conforme a lo establecido 

en las normas vigentes. 

 Divulgación de servicios y actividades en videos subtitulados y con lengua de señas 

garantizando y facilitando el acceso a los servicios a las personas con discapacidad. 

 Presentación de la figura de la defensora del ciudadano en las jornadas de dialogo 

ciudadano y rendición de cuentas, que permiten dar a conocer el rol importante y la 

disposición ante los requerimientos de la ciudadanía. 

 Se dio cumplimiento a las acciones propuestas relacionadas con la virtualización y 

racionalización del trámite “Revisión y Aprobación de los Diseños Paisajísticos del 

Arbolado y la Jardinería en el espacio público de la ciudad de Bogotá D.C”. 

 Para el segundo semestre entro en su fase de implementación la interoperabilidad de 

los sistemas de información Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Bogotá 



 

 

Te Escucha y el sistema de correspondencia- GEA en el cual se realiza todo el manejo 

y gestión de correspondencia en la entidad, incluidas las PQRSD. 

 Se recomienda la participación en la comisión intersectorial de servicio a la 

ciudadanía de los directivos encargados del servicio a la ciudadanía, así como a la 

gestión de trámites y servicios, para que puedan estar al tanto de las recomendaciones 

y actualizaciones con relación a estos temas que allí se socializan. 

 Es importante que para la vigencia 2024 se puedan conocer los nuevos lineamientos 

de la figura del defensor del ciudadano con relación a la Mesa Técnica de Apoyo de 

Relacionamiento con la Ciudadanía. 

 Se recomienda continuar con la elaboración de reportes e informes periódicos de 

PQRSD ya que ello permite generar análisis para implementar estrategias de 

mejoramiento en el servicio a la ciudadanía. 

 Se recomienda a la oficina de comunicaciones realizar la divulgación por medios de 

los canales de la Entidad de la información relacionada con la atención a la 

ciudadanía. 

 Se recomienda revisar las causas de las peticiones atendidas de manera extemporánea 

y establecer acciones de mejora. 

 Se recomienda seguir brindando capacitaciones en materia de la atención a la 

ciudadanía y la adecuada gestión de peticiones. 

 Implementar estrategias que permitan el aumento en el número de personas que 

participaron en la encuesta de percepción y satisfacción de la atención a la ciudadanía. 
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