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JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 1: Haga un listado 
de los Productos Esperados, Indicadores de Producto establecidos en el Plan de Acción 
de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía que tiene la entidad enunciando 
su avance.

Lineamiento 1

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 1 Lineamiento 1
 

Teniendo en cuenta que en el plan de acción de la Política Pública Distrital de Servicio a la Ciudadanía el Jardín
Botánico no tiene productos establecidos no se reporta avance,es pertinente mencionar que con los ajustes a la
política y al plan de acción el jardín tendrá productos a cargo una vez quede aprobada. Sin embargo, y como parte
del cumplimiento de los compromisos generales en el marco de la Política y de la normativa asociada la entidad
cuenta con el plan de acción de la política institucional de servicio a la ciudadanía, en este plan se tienen metas
asociadas al mejoramiento en la atención y el servicio, las cuales son objeto de monitoreo y reporte reporte de
manera mensual por parte de cada responsable al interior de la entidad, de igual manera se registra el porcentaje
de cumplimiento de los productos estabecidos en el plan de acción. Como parte de la gestión de defensor a la
ciudadanía se realiza el seguimiento y la verificación del cumplimiento de las acciones de manera trimestral
mediante mesas de trabajo con el proceso de servicio a la ciudadanía, de igual manera se dejan recomendaciones y
se establecen compromisos. Como parte de este seguimiento se pudo identificar que algunas acciones no habian
sido cumplidas para ello se realizaron memorandos al jefe del proceso realizando recomendaciones para el
cumplimiento de las acciones . Se indican las acciones del plan que dan cumplimiento al Conpes 03 de 2019.



JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 2: En el marco del 
Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía, verifique los avances en 
la implementación y seguimiento.

Lineamiento 2

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 1 Lineamiento 2
 

Como parte del seguimiento y verificación de los avances en la implementación del modelo, se solicito a las areas se
indicara las acciones realizadas en el marco del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía. Se
participo de la reunión de sensibilización del modelo, la cual fue liderada por la Oficina de Planeación a todas las
areas del Jardín, alli se indicaron recomendaciones y se menciono la importancia que tiene el avance en la
implementación del modelo. De igual manera se asistio a la mesa de trabajo con el Departamento Administrativo de
la Función Pública acerca del modelo de relacionamiento integral con la ciudadanía el 12 de julio de 2024.
La Oficina Asesora de Planeación presento el documento borrador del acto administrativo que crea la mesa tecnica
de apoyo, el cual fue revisado por parte del defensor y se enviaron recomendaciones para ajustes.
Se asistio al Comité de Gestión y Desempeño Sesión No. 11 en el cual se presento el documento resolución "Por la
cual se conforma y establece el reglamento de funcionamiento de la Mesa Técnica de Apoyo del Modelo Distrital de
Relacionamiento Integral con la Ciudadanía en el Jardín Botánico José Celestino Mutis – JBJCM” para aprobación de
los directivos, esta resolución fue objeto de observaciones por lo cual no ha sido aprobado.
Se pudo verificar que conforme a la articulación de la política de gestión y desempeño de servicio a la ciudadanía
con las demás políticas de relación Estado-ciudadanía de MIPG (transparencia, participación ciudadana,
racionalización de trámites)durante el segundo semestre de la vigencia se dio cumplimiento a las acciones de cada
uno de los planes enmarcados en cada una de las politicas que conforman el modelo, para ello se realizo el
monitereo y reporte de las acciones.



JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 1. Función 1. Lineamiento 3: Registre si la 
entidad apropia dentro de su presupuesto anual los recursos para el cumplimiento de las 
metas establecidas con las políticas que se articulan con el Modelo Distrital de 
Relacionamiento Integral con la Ciudadanía.

Lineamiento 3

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 1 Lineamiento 3

Se valido mediante el PAA que el Jardin Botánico de Bogotá dispone los recursos necesarios en materia de servicio a
la ciudadanía, el cumplimiento normativo, y al desarrollo de las politicas que se articulan con el Modelo de
Relacionamiento, asi mismo cuenta con un proceso encargado de la atención a la ciudadanía, mediante este
proceso se ejecutan los recursos disponibles. El presupuesto destinado por la Secretaría General para el área de
Servicio a la Ciudadanía para el segundo semestre de la vigencia 2024 estuvo representado en los recursos
financieros asignados al pago de honorarios correspondiente a contratos de prestación de servicios de las personas
que apoyan en el área de servicio al ciudadano, asi como las personas que apoyan en el cumplimiento de las
acciones necesarias en el marco de las politicas del modelo. La información respectiva se encuentra publicada en la
página web de la entidad en el siguiente enlace:
https://jbb.gov.co/plan-anual-de-adquisiciones/.



JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 2. Función 2. Lineamiento 1: Presente las 
recomendaciones frente a los avances y/o necesidades evidenciadas durante la 
implementación de las directrices de lenguaje claro, accesibilidad y enfoques de 
derechos, en los diferentes escenarios de relacionamiento con la ciudadanía.

Lineamiento 1

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 2 Lineamiento 1
 

Mediante una mesa de trabajo se formularon recomendaciones al proceso de servicio al ciudadano, con el fin de
implementar acciones en términos de lenguaje claro, accesibilidad y enfoques de derechos, así mismo y como parte
del seguimiento se solicito fuera informado cuales fueron las acciones implementadas para el segundo semestre.
Como parte de las estrategias de relacionamiento con la ciudadanía se desarrollaron acciones de educación
ambiental a personas con discapacidad, se realizaron diversas actividades en el marco del plan de participación
ciudadana para los diferentes grupos en atención a los enfoques poblacional, diferencial y de genero, se
fortalecieron lo canales de atención. En términos de accesibilidad y teniendo en cuenta la publicación de la revista
“Flora Capital” y como parte de las estrategias de inclusión se realizó una publicación con traducción a lengua de
señas y con audios que potenciaron la accesibilidad de la ciudadanía a la información allí consignada. Pará este
semestre fue realizado el informe de buenas practicas implementadas por la entidad de cara a la ciudadanía. Se
adjunta un documento en el cual se relaciona las mejoras implementadas en términos de accesibilidad web.



JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 2. Función 2. Lineamiento 2: Promueva el uso 
de los canales dispuestos para la atención y gestión de denuncias por posibles actos de 
corrupción, y/o existencia de inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intereses y 
protección de identidad del denunciante, desarrollados a través de la Directiva Conjunta 
005 de 2023, o la que la modifique o sustituya, así como frente a los demás lineamientos 
que se expidan en este marco. ​

Lineamiento 2

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 2 Lineamiento 2
 

Para este semestre se solicito a la oficina de control disciplinario interno que realizara la divulgación de los canales
de atención de la Entidad para la gestión de denuncias por posibles actos de corrupción, y se recomendó incluir los
canales dispuestos por la Alcaldía Mayor para estos temas en especifico. De igual manera se realizo seguimiento a
la publicación de los canales para la atención y gestión de denuncias por posibles actos de corrupción se pudo
constatar que estos están publicados en la pagina web de la entidad en el siguiente enlace: https://jbb.gov.co/, allí
son publicados los canales para denunciar actos de corrupción: +57 601 4377060 Extensión 1090, de manera
presencial en la Oficina de Atención al Ciudadano y virtualmente por los correos contactenos@jbb.gov.co y
correspondenciajbb@jbb.gov.co y a través del botón que con solo dar click es redirigido al SDQS.



JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 2. Función 2. Lineamiento 3: Formule 
recomendaciones para la adecuada gestión de las peticiones ciudadanas por parte de la 
entidad, teniendo en cuenta los lineamientos establecidos por la Subsecretaría de 
Servicio a la Ciudadanía / Dirección Distrital de Calidad del Servicio.

Lineamiento 3

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 2 Lineamiento3

De manera mensual el proceso de servicio al ciudadano realiza los informes con el análisis selectivo y aleatorio a la
gestión de las PQRSD, respondidas durante el mes esto con el fin de analizar el cumplimiento de los criterios
establecidos para el manejo de peticiones, conforme a estos informes como defensor de la ciudadanía se realiza el
seguimiento y revisión a los informes allegados y una vez validados, se proyectan memorandos a los jefes de las
dependencias dando recomendaciones, alertamientos e informando sobre los resultados de estos informes. De
igual manera se realiza el seguimiento a los informes publicados en la pagina web de la entidad de "ATENCIÓN A LA
CIUDADANÍA -GESTIÓN DE PQRSD", los cuales son publicados de manera mensual y trimestral, en estos se hace un
análisis de la atención mediante todos los canales dispuestos por la Entidad.
Cabe mencionar que para el segundo semestre se evidencio mejoras significativas en la gestión de PQRSD así como
en el cumplimiento de los criterios, la mitigación de retrasos en los tiempos de respuesta y el uso adecuado del
sistema BTE, logrando porcentajes significativos en la prestación y atención a las peticiones de la ciudadanía,
disminuyendo así las observaciones entregadas por la Dirección Distrital de Calidad del Servicio.
Como parte de la gestión se entrega el informe semestral con la gestión de PQRSD.Adicionalmente y, en procura de
garantizar el cumplimiento de las Orientaciones Básicas Para El Manejo De Peticiones Ciudadanas y del Manual Para
La Gestión De Peticiones Ciudadanas, se expidió la Circular 27 del 09 de septiembre de 2024 y la cual fue socializada
con todos los servidores y colaboradores del Jardín Botánico.



JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 3. FUNCIÓN 3. Lineamiento 1:  A partir de los 4 escenarios de interacción entre la 
ciudadanía y el Estado, definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadanía, analice la información 
recaudada, y presente recomendaciones para el fortalecimiento de la prestación del servicio.
Para facilitar el seguimiento frente al acceso a la información pública a través del Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones 
Ciudadanas -Bogotá te escucha, a los defensores se les asignará un usuario en este, que les permitirá visualizar las peticiones que 
sean seleccionadas con alerta, con el fin de que adelanten monitoreo y puedan verificar que la dependencia competente, brindó 
respuesta de fondo en los términos establecidos. La Secretaría General, será la encargada de la asignación de usuarios y 
cualificación frente a la operatividad del sistema.                                                                   
El Defensor de la Ciudadanía podrá implementar mesas de trabajo periódicas, en las cuales realizará actividades tendientes al 
seguimiento de la gestión en las peticiones en su entidad, para este fin tendrá en cuenta, los lineamientos emitidos por la Secretaría 
General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D. C., a través de la Subsecretaría de Servicio a la Ciudadanía y la Dirección Distrital de 
Calidad del Servicio, para la adecuada gestión de las peticiones ciudadanas.

Función 3 Lineamiento 1

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 3 Lineamiento 1
 

Para este semestre se realizo seguimiento y análisis al INFORME CONSOLIDADO GESTIÓN DE PETICIONES II
SEMESTRE, presentado por el proceso de servicio al ciudadano correspondiente al análisis de las peticiones que
presenta la ciudadanía, así como las respuestas dadas a las mismas, identificando oportunidades de mejora para la
prestación de los servicios de la Entidad.
Como parte de las estrategias de fortalecimiento para la gestión oportuna a las PQRSD desde el proceso de
servicio al ciudadano se generan alertas a los usuarios que tienen peticiones próximas a vencer esto con el fin de
atenderlas en los tiempos establecidos. De igual manera al interior de cada dependencia un profesional es
encargado del reparto de las peticiones para que sean atendidas según el asunto y la experticia, allí se consolida un
control de las peticiones radicadas en el sistema BTE y el sistema GEA, para así mismo generar alertas de la gestión
pertinente.
Es menester mencionar la gestión por parte del defensor de la ciudadanía en cuanto al seguimiento a peticiones
reiterativas y/o alerta o peticiones que por su contenido deban ser objeto de seguimiento, para ello y sabiendo que
se adelanta la incorporación de un usuario para los defensores, en el caso del Jardín Botánico se tiene asignado un
usuario al defensor y desde allí se da respuesta a la ciudadanía frente a peticiones que son allegadas a este, de
igual manera por parte del defensor se realizan memorandos de seguimientos y solicitud de respuesta, así como de
recomendaciones para que se de respuesta consolidada y definitiva a cargo de la dependencia competente, para
ello una vez ingresa la petición se realizan memorando internos al área técnica y en calidad de defensora se solicita
que se brinde respuesta cumpliendo los criterios y se copie al defensor dicha respuesta con el fin de hacer
seguimiento, una vez se tiene esta información mediante el BTE se le indica al ciudadano la gestión realizada por
parte del defensor o si esta asignada a respuesta consolidada se le indica al peticionario la respuesta completa. Es
por ello que desde este usuario diariamente se revisa que peticiones están asignadas al defensor como propias o
como aquellas que deban realizar un seguimiento. Por otra parte se atendieron las peticiones allegadas mediante
los diferentes canales de atención de la entidad. Para el primer semestre se atendió 8 peticiones asignadas al
defensor en total y se remitió memorandos a las áreas competentes.



JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

 Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 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; y se elabore mínimo una pieza de comunicación que promueva el goce 
efectivo de los derechos de la ciudadanía y el cumplimiento de sus deberes, divulgando, 
además, los canales de interacción dispuestos por la administración distrital.
Tenga en cuenta la disponibilidad de la información y los criterios diferenciales de 
accesibilidad definidos en los artículos 7 y 8 de la Ley 1712 de 2014, o la norma que la 
modifique o sustituya y los demás lineamientos que se expidan en este marco.

Lineamiento 1

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 4 Lineamiento 1
 

Para el segundo semestre y dando cumplimiento al lineamiento se realizó la divulgación interna y externamente a
través del Portal Web, Redes Sociales, de manera presencial, y mediante los diferentes canales de la figura del
Defensor de la Ciudadanía, los canales de interacción y la circular de Orientaciones Básicas Para El Manejo De
Peticiones Ciudadanas.
Para ello y en calidad de defensor se solicito la actualización de las piezas comunicativas, con la figura del defensor
y los medios de contacto, se divulgo de manera interna por medio del correo electrónico a todos los
colaboradores, por medio del WhatsApp en el grupo de la entidad, y de manera externa por la pagina web, y las
diferentes redes sociales . De manera presencial en el marco del segundo espacio de dialogo ciudadano, se
presento una pieza dando conocer a los asistentes el rol y la importancia que tiene en la gestión y servicio a la
ciudadanía.



JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 2: Promover dentro 
de la entidad la realización de sensibilizaciones y/o cualificaciones en temáticas de 
servicio a la ciudadanía.

Lineamiento 2

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 4 Lineamiento 2

Mediante memorando se recomendó al proceso de servicio al ciudadano que conforme al plan de capacitaciones
de la entidad realizar estas jornadas durante el segundo semestre de la vigencia a los funcionarios y contratistas que
dentro de sus obligaciones manejen temas relacionados con la atención y el manejo del sistema BTE, con el fin de
cumplir con la normatividad y tener una gestión oportuna en la prestación de los servicios. Se valido además que
para el segundo semestre se realizaron diversas capacitaciones a los profesionales respecto a la atención al usuario
y el manejo del sistema BTE.



JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 4. Función 4. Lineamiento 3: Promover dentro 
de la entidad la participación en sensibilizaciones y/o cualificaciones en temáticas de 
servicio a la ciudadanía y el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas 
Bogotá te escucha, que sean promovidas por la Secretaría General.

Lineamiento 3

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 4 Lineamiento 3

Con el fin de promover en la entidad la participación de las jornadas de capacitación en temáticas de servicio a la
ciudadanía realizadas por la Secretaría General, se realizo un memorando al proceso de servicio a la ciudadanía, en
el cual se solicita informar e incentivar la participación de los profesionales e incluir las jornadas de capacitación . Se
valido para este semestre la participación de los profesionales a cargo de los usuarios del BTE de la entidad.
Adicionalmente de manera mensual en los memorandos de seguimiento a la gestión de PQRSD se realizaba la
recomendación de asistir a las capacitaciones dadas con respecto al manejo del BTE, o si en su defecto requería
hacer la solicitud al proceso.



JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 5. Función 5. Lineamiento 1:  Identifique los canales de atención presencial, virtual 
y telefónico disponibles para la ciudadanía, enlistando los medios de interacción (puntos de atención presencial, chat, 
chatbot, formularios de PQRS, Redes Sociales, Video llamada, Líneas de Atención propias o tercerizadas, etc), e identifique 
oportunidades de mejora, con el fin de plantear acciones para su fortalecimiento.

Suma de Función 5 Lineamiento 1

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 5 Lineamiento 1
 

Se realizo la identificación de los canales de atención disponibles para la ciudadanía tanto presencial como virtual.
En calidad de defensora se solicito al proceso de servicio al ciudadano, divulgar los canales tanto interno como
externamente para el segundo semestre, lo cual fue atendido por el proceso, se realizo la validación de la
publicación de los canales de atención en la pagina web de la Entidad, y la redes sociales, así mismo se aprovecho
el segundo espacio de dialogo ciudadano, y fueron presentados los canales a los asistentes del espacio. Para este
segundo semestre fueron fortalecidos los canales de atención telefonía, WhatsApp y presencial, la implementación
del digiturno que permite tener claridad en el tipo de atención prestado a la ciudadanía, canal de atención utilizado
y el tiempo de respuesta. Así como la caracterización de la población atendida. Sé asignó a un funcionario de planta
para la atención y respuesta inmediata de los canales atención telefónica, celular y de WhatsApp, en la oficina de
atención al ciudadano.



JARDÍN BOTÁNICO DE BOGOTÁ JCM

Decreto 847 de 2019 artículo 14 numeral 5. Función 5. Lineamiento 2: El Defensor 
adelantará seguimiento a la identificación y cumplimiento de la implementación de la 
estrategia de racionalización de trámites y otros procedimientos administrativos, 
incluyendo la digitalización y automatización (Decreto 088 del 2022 MINTIC), 
presentando el reporte actualizado del estado de avance y las recomendaciones en caso 
que haya lugar.

Lineamiento 2

0 % 100 %100,00 %

Observaciones Función 5 Lineamiento 2

En el marco del componente de racionalización de trámites del Programa de Transparencia y Ética Pública, se hizo
seguimiento a las dos acciones contempladas, se valido que las acciones fueron cumplidas durante el primer
semestre en cuanto a "Revisar y ajustar la información del trámite" y "Elaborar y aplicar una encuesta para medir la
satisfacción de los usuarios del trámite". Para el segundo semestre mediante la mesa de trabajo se valido que las
solicitudes por parte de la Secretaria General han sido realizadas y se encuentra al día con los requerimientos. Es
pertinente mencionar que el trámite ya fue racionalización y digitalizado por lo que no se puede implementar mas
acciones relacionadas teniendo en cuenta las especificaciones de este. Durante el mes de julio del año 2024, se
realizó la revisión de la información contenida en el portal web de la guía de trámites y el portal de función Pública
SUIT con el fin de generar armonía y coherencia en los requisitos para acceso al trámite en las dos plataformas, es
así como se estandarizó la información de acuerdo con las actualizaciones realizadas al procedimiento APl.PR.13
Revisión de los diseños de arbolado y Jardinería . Así mismo, durante el segundo semestre de año 2024, se continuó
alimentando la información sobre el número de mesas de trabajo atendidas desde la ventanilla Única de
construcción, así como el seguimiento a la generación de las mesas de trabajo en el reporte al mapa de riesgos de
corrupción de la entidad.


