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INTRODUCCION

En cumplimiento de la normatividad vigente aplicable en materia de materia de servicio a la
ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania,
y como parte de las funciones y lineamientos de la figura del defensor del ciudadano, se
elabora el presente informe, el cual recoge la gestion de las dependencias con relacion a las
buenas practicas desarrolladas e implementadas con relacion al servicio y atencion de cara a
la ciudadania durante la vigencia 2023.

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

1. Fortalecimiento en la gestion de peticiones ciudadanas: Como parte de las
acciones de mejora y con base en el informe mensual de analisis selectivo a respuestas
emitidas a requerimientos ciudadanos, allegado por el proceso de servicio al
ciudadano, la Defensora del Ciudadano emite un comunicado mensual a las areas que
hayan presentado falencias en la gestion de PQRSD, dando las observaciones
encontradas conforme al cumplimiento de los criterios (calidez, claridad, coherencia,
oportunidad y manejo del sistema “Bogoté te Escucha”) y recomendaciones para la
gestion de peticiones ciudadanas, a partir de ello se identifico un aumento en el
porcentaje de cumplimiento de la calidad en las respuestas y una disminucion de
observaciones en las respuestas dadas a la ciudadania.
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Fuente: INFORME DE SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE LA CALIDAD Y CALIDEZ DE LAS RESPUESTAS A LOS
REQUERIMIENTOS CIUDADANOS.
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a) Delegacion de PQRSD: Para garantizar el cumplimiento de los criterios en la gestion

de peticiones, cada area realiza la delegacion de acuerdo con el asunto de la solicitud,
para lo cual, determina, el profesional que por su formacion, experiencia, cargo y/o
contrato, tiene injerencia en el tema y le asigna la proyeccion de la respuesta, esto con
el fin de emitir respuestas contundentes, claras, con calidad, veracidad y oportunidad,
permitiendo asi que el usuario y/o solicitante, reciba informacion que cumpla con sus
expectativas y necesidades de manera que el usuario o el solicitante quede conforme
con la informacion recibida.
Ademas, se ha implementado un cuadro de alertas, en formato Excel, donde se lleva
el control de las fechas de ingreso y fechas de vencimiento de los requerimientos, lo
que contribuye a brindar una informacién oportuna y se evite el vencimiento de
requerimientos instaurados por los ciudadanos.

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

e Capacitacion funcional para los usuarios del sistema Bogota te Escucha

e Capacitacion en la prestacion del Servicio a la Ciudadania

e (Capacitacion de sensibilizacion para personas mayores

e Capacitacion en atencion a poblacion en condicion de discapacidad, entre
otras.

e (apacitacion lenguaje de sefias.
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Fuente: Capacitacion acercamiento para la atencion de personas con discapacidad.

Seguimiento semanal a las PQRSD proximos a vencer radicadas por los
ciudadanos: Con el fin de garantizar la atencion y respuesta oportuna a las peticiones,
semanalmente se realiza el seguimiento a las PQRSD por parte del profesional
asignado para ello por cada dependencia.

Dialogos ciudadanos en el marco del proceso de rendicion de cuentas: En el marco
del proceso de rendicion de cuentas, la oficina asesora de planeacion implemento la
estrategia de dialogos ciudadanos, la cual tiene como objetivo fomentar la
participacion ciudadana y el didlogo publico entre el Jardin Botanico de Bogota y la
ciudadania. Estos son liderados por el equipo directivo, los profesionales que
acompaiian la actividad y por supuesto la ciudadania con la cual se establece un
dialogo de doble via. En cada jornada se presentan la gestion, servicios, derechos y
deberes, canales de atencion, asi el rol del defensor del ciudadano. Al finalizar cada
espacio de dialogo se realiza una evaluacion en la cual la ciudadania manifiesta los
aspectos en los cuales se podria mejorar, asi como oportunidades de mejora.

Teniendo en cuenta algunas recomendaciones de los ciudadanos con relacion a llevar
estas jornadas al territorio, durante el primer didlogo ciudadano de la vigencia 2023,
se desarroll6 una estrategia diferente vinculando a los representantes de la Huerta
“Fases de la Luna”, quienes presentaron a los asistentes el proceso de creacion y
fortalecimiento de la huerta ubicada en la localidad de Engativa, quienes tuvieron un
punto en la agenda del espacio y resaltaron el apoyo recibido por parte del Jardin
Boténico José Celestino Mutis.
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Adicional a esta propuesta, en el marco de las acciones de socializacion de Plan
Institucional de Participacion Ciudadana se realiz6 un taller didactico con la
ciudadania asistente al didlogo, donde se hablo acerca de las actividades, los tiempos,
los canales, y usuarios de las 62 actividades que conforman dicho plan. Para tal efecto,
se utilizaron diferentes recursos pedagogicos y didacticos como fichas informativas
en las que se debia encontrar cada pareja de imagenes, posteriormente se realizaba la
retroalimentacion frente la informacion alli contenida.

Resultados:

De acuerdo a los resultados de la evaluacion aplicada, la percepcion sobre el evento
realizado fue positiva y logré cumplir con el objetivo planteado inicialmente,
adicionalmente como un primer ejercicio de didlogo ciudadano en el marco del
proceso de rendicion de cuentas de la vigencia y que se planted como reto acercarse
a los territorios, es posible concluir que la entidad se encuentra en una mejora
continua en el desarrollo de estos espacios gracias a los valiosos aportes de los grupos
de valor y de interés de la entidad.

Para conocer detalles del espacio Ver informe:
https://jbb.gov.co/documentos/planeacion/2023/julio/Informe Primer Espacio

Dialogo Ciudadano JBB Junio 2023.pdf
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Mejoras Tecnologicas: Para garantizar el facil acceso a la informacién a la
informacion de interés publica y en articulacion con las diferentes dependencias se
han implementado mejoras tecnologicas las cuales responden a buenas practicas en
el servicio y atencion de la ciudadania:

1. Actualizacion del mensaje del conmutador con la incorporacion de mas opciones
de contacto para que los ciudadanos interactiien con la Entidad a través de sus agentes
de servicio.

2. Se gestiono ante la ETB incorporacion de una encuesta telefonica en el conmutador
de la Entidad y sus derivaciones (se encuentra en desarrollo).

3. Implementacion y divulgacion del servicio de WhatsApp.

4. Interoperabilidad de los sistemas de radicacion GEA BTE

5. Implementacion y cargue de informacion de manera constante en las plataformas
tecnologicas y de datos abiertos entre las cuales:

e Aplicacion moévil Arbolapp Bogota

e Plataforma de datos abiertos: El Jardin Botdnico de Bogota 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 Subdireccion Técnica
Operativa y se consulta a través del Sistema de Informacion para la Gestion
del Arbolado Urbano — SIGAU.

e Plataforma de cocreacion de espacios interactivos Bogotd 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.

Bogoté es
T mihverta

R
)

El muro huertero de la comunidad kichwa

e Nov 12, 2023

* El Cabildo Mayor Indig Kichwa “C inkibo”, ubicado en el barrio La Granja Jardin Botanico de
de la localidad de Engativd, se subié al bus de la agricultura urbana. BOgOté

* Luego de recibir un curso bdsico de cinco médulos por parte del Jardin Botdnico
de Bogotd, mds de 120 indigenas montaron una huerta vertical conformada por
12 estructuras, cada una con 48 bolsillos para sembrar.

s El muro huertero reverdecié con cerca de 500 pldntulas de especies como
perejil, cilantro, menta, caléndula, orégano, tomillo, lechuga, manzanilla y

mejorana.
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Esto representa una valiosa oportunidad para que la ciudadania ejerza control y
veeduria sobre el patrimonio verde de la ciudad representado hoy por 1.453.512 de
arboles en espacio publico, asi como para la toma de decisiones y la participacion
incidente de la comunidad sobre como quiere que sean cuidadas y conservadas sus
zonas comunes, parques, andenes y areas ajardinadas.

Como parte del uso de las herramientas tecnologicas que ofrece la Entidad para que
la ciudadania puede acceder, se realizé un videoclip a manera de tutorial para difundir
las funcionalidades del catdlogo en linea del sistema KOHA y permitir a los
colaboradores y la ciudadania consultar en remoto el acervo bibliografico, a través
del catalogador bibliografico de las publicaciones del Jardin Botanico de Bogota.

Encuestas: Considerando la necesidad e importancia de las opiniones y aportes de la
ciudadania en materia de servicio al ciudadano y en pro del mejoramiento continuo
se implemento la encuesta “Estrategia anual de relacionamiento con la ciudadania-
Consulta acciones a implementar-participacion grupos de valor” la cual busca
recoger aportes de lo que espera los ciudadanos se incorpore en los diferentes planes
de accion de relacionamiento con la ciudadania para la vigencia 2024.

En este sentido el proceso de servicio al ciudadano realizo una encuesta para los
diferentes grupos de valor, esta fue aplicada en el marco de la rendicion de cuentas
de la entidad, posteriormente se analizaron los resultados y se entregd un informe a
las dependencias con el fin de que puedan incluir las recomendaciones pertinentes en
las propuestas de actividades para los diferentes planes.

En la encuesta se formula una pregunta a cada uno de los grupos de valor con el fin
de conocer sus recomendaciones para tener en cuenta en la formulacion de los planes
de accion institucional de relacionamiento con la ciudadania. Se contemplaron los
siguientes grupos de valor:

- Personas en condicion de discapacidad

- Personas con orientacion sexual diversa

- Personas en proceso de reintegracion y reincorporacion
- Personas pertenecientes a grupos étnicos

- Colaboradores y empleados de la empresa privada

- Personas de la academia.
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5. Lenguaje claro en documentos: Para la vigencia 2023 se realiz6 la actualizacion de
los documentos “Politica Institucional de Participacion Ciudadana” “Caracterizacion
de los Grupos de Interés y de Valor” y la “Politica Institucional de Servicio a la
Ciudadania” en el versionamiento de la Politica de Participacion, se realizd la
postulacion de este documento a traduccion en lenguaje claro, a partir de esto se
tomaron recomendaciones de la Veeduria Distrital con relacion a los lineamientos del
lenguaje claro e incluyente, asi como recomendaciones de la Secretaria Distrital de
Planeacion en la incorporacion de los enfoques poblacional, diferencial y de género.

TAN LENA RO EZ ANGARITA
DEFENSORA DE LA CIUDADANIA.
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