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Defensor de la Ciudadania
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 1: Seguimiento a Lineamiento 1
los productos del Plan de Accidn de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania. 100%
- /L
.
Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1
En el marco del plan de accion de la PPDSC el Jardin Botanico de Bogota no tiene productos a cargo, sin embargo,
la entidad cuenta con el plan de accion institucional de servicio a la ciudadania, en este se establecen los productos
y metas a desarrollar durante la vigencia, el mismo vincula las acciones que dan cumplimiento a los compromisos
que contempla la PPDSC. Como parte de la gestion del Defensor se realizd seqguimiento de manera trimestral con
el fin de verificar el cumplimiento de las metas y productos establecidos, a corte primer semestre fueron cumplidas
lo que representa un 35%, se destacan las siguientes acciones realizadas: Se incorporé en la app digiturnos la
caracterizacion de grupos poblacionales para la atencion telefonica y por WhatsApp. La entidad ha participado en
las capacitaciones de BTE. Se llevo a cabo la capacitacion en el Manual de servicio. La entidad ha participado de las
ferias de servicio desarrolladas en las localidades de la ciudad. Se incorpor6 en el marco de la rendicion de cuentas,
la gestion del proceso de servicio a la ciudadania; entre otras. Se dan recomendaciones al proceso lider del plan
que permitan el cumplimiento del 100 % del plan.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 2: Implementacién Lineamiento 2
del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2

Como parte de la gestion del defensor de la ciudadania se realizo el seguimiento y verificacion de los avances en la
implementacion del modelo los cuales se relacionan a continuacion: Para el primer semestre el JBB alcanzo el 100%
de avance en la construccion y aprobacion de cada uno de los planes de accion de las Politicas que hacen parte del
modelo, cabe resaltar que la construccion se realizé de manera articulada. De igual manera se dio cumplimiento a
las acciones de cada uno de los planes. Se actualizo el documento de caracterizacion de los grupos de valor e
interes, el documento fue publicado en la pagina web. Durante el primer semestre, la Oficina Asesora de
Planeacion ha liderado y coordinado la implementacion del Modelo en ese sentido, se realizo la revision y ajuste
del proyecto de acto administrativo “Por la cual se crea la Mesa Técnica de Apoyo y se establece el reglamento de
su funcionamiento” Es de resaltar que la resolucion fue revisada por parte del defensor dejando algunas
sugerencias. Se llevd a cabo una reunidn con la participacion de los enlaces durante el encuentro, se presentaron
los objetivos y avances de la implementacion del Modelo en mencion.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 1. Lineamiento 3: Presupuesto Lineamiento 3
asignado y ejecucion en metas de relacionamiento con la ciudadania.
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3

Como defensor de la ciudadania mediante memorando se dieron recomendaciones para la asignacion del
presupuesto en materia de servicio a la ciudadania y del modelo de relacionamiento, de igual manera, se valido
mediante el PAA que el JBB dispone los recursos necesarios, el cual se encuentra publicado en la pagina web de la
Entidad. El presupuesto destinado por la Secretaria General para el area de Servicio a la Ciudadania para el primer
semestre de la vigencia 2025 estuvo representado en los recursos financieros asignados a dos (2) funcionarios de
Carrera Administrativa y un Contrato de Prestacion de Servicios, correspondientes a $103.599.590, y una ejecucion
del 100%. Es pertinente indicar que los procesos misionales y de apoyo que se articulan con el modelo de
relacionamiento disponen los recursos mediante los proyectos de inversion para el pago de honorarios de los
profesionales que apoyan en la gestion propia del modelo. Se dieron recomendaciones frente a la destinacion de
recursos que permitan mejoras en terminos de accesibilidad y espacios fisicos en la entidad, asi como herramientas
qgue garanticen la mejora en la prestacion del servicio a la ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcién 2. Lineamiento 1: Recomendacion Lineamiento 1
es sobre lenguaje claro, accesibilidad y enfoque de derechos
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

Como defensor de la ciudadania se dieron recomendaciones y lineamientos frente a lenguaje claro accesibilidad y
enfoque de derechos mediante memorando, lo cual contribuye al fortalecimiento del enfoque de derechos y
mejoran la equidad en el acceso a la informacion. Las recomendaciones se soportan en el memorando adjunto.
Para el primer semestre se actualizo el documento de caracterizacion de los grupos de valor, atendiendo los
lineamientos en cuanto al lenguaje claro y el enfoque de derechos. Del mismo modo y atendiendo
recomendaciones dadas por la Veeduria la entidad ha logrado actualizar y realizar documentos en términos de
lenguaje claro, tales como informes, piezas, resoluciones, politicas, procedimientos; entre otros. Ademas, se
participo de la socializacion de la metodologia de lenguaje claro promovida por la Veeduria Distrital. Se
desarrollaron acciones de educacion ambiental a personas con discapacidad, se realizaron diversas actividades en
el marco del plan de participacion ciudadana para los diferentes grupos en atencion a los enfoques, se
fortalecieron lo canales de atencidn y se realizaron diversas acciones en términos de accesibilidad web.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 2. Lineamiento 2: Promocién de Lineamiento 2
canales de denuncia y protecciéon al denunciante (Directiva 005 de 2023).
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2

Durante el primer semestre de 2025, se realizd una mesa de trabajo con la jefe de la oficina de control disciplinario
como parte del seguimiento a la atencion a las denuncias por presuntos actos de corrupcion, alli se dieron
recomendaciones y se verifico que se esté dando una atencidn de calidad y oportuna, se valido que los canales
dispuestos para la atencion de denuncias estén funcionando. De igual manera se solicitd a la oficina la divulgacion
de los canales lo cual fue realizado. Como parte de las recomendaciones se indico: Verificar el registro y
clasificacion de denuncias en el sistema. Socializacion minimo una vez al semestre de los canales para la atencion
de denuncias, incluir los canales dispuestos por la Alcaldia Mayor. El Jardin Botanico de Bogota recibidé un total de
3 denuncias, clasificadas en: Posibles actos de Corrupcion 2-Inhabilidades 0-conflicto de intereses 0 casos-Otras
irregularidades administrativas 1. Los canales de recepcidon mas utilizados fueron: Bogota Te Escucha (100 %) El
tiempo promedio de respuesta fue de 4 dias habiles, con una tasa de resolucion en primer contacto del 100% se
pudo evidenciar que todas fueron atendidas segun corresponde.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 2. Lineamiento 3: Formulacion de Lineamiento 3
recomendacion es para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 3

Se realizo la capacitacion presencial a los funcionarios y colaboradores, encargados de brindar las respuestas de las
peticiones ciudadanas a través de Sistema BTE y los diferentes canales de atencion, conforme a la recomendacion
del defensor. Durante el primer semestre el JBB gestiond a través del Sistema “Bogota Te Escucha” un total de
2.483 solicitudes, de las cuales solo en 26 se incumplio alguno de los criterios de analisis, se evidencio falencias
para el criterio de oportunidad y manejo del sistema. De manera mensual el proceso de servicio al ciudadano
realiza los informes con el analisis selectivo y aleatorio a la gestion de las PQRSD, como defensor de la ciudadania
se efectua la revision y seguimiento a los informes allegados y una vez validados, se proyectan memorandos a los
jefes dando recomendaciones, alertamientos e informando sobre los resultados. Cabe mencionar que para el
primer semestre se evidencio mejoras significativas en la gestion de PQRSD asi como en el cumplimiento de los
criterios, la mitigacion de retrasos en los tiempos de respuesta y el uso adecuado del sistema BTE. Adicionalmente
se entrega el informe semestral con la gestion de PQRSD.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcion 3. Lineamiento 1: Analisis a partir Lineamiento 1
de los escenarios de interaccion definidos en el Modelo Distrital de Relacionamiento
Integral con la Ciudadania. 100%
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 1
Como parte de la gestion del defensor se realizdé seguimiento y analisis al "INFORME GESTION DE PETICIONES |
SEMESTRE" a través del BTE, identificando oportunidades de mejora. Se promovieron los canales y el Manual de
Servicio a la Ciudadania para los colaboradores. Desde el proceso de servicio al ciudadano se generan alertas dos
veces a la semana a los usuarios que tienen peticiones proximas a vencer. Al interior de cada dependencia un
profesional es el encargado del reparto de las peticiones para que sean atendidas segun el asunto y la experticia,
generando un control de estas. Para este semestre no fueron radicadas peticiones en el usuario del defensor ni
tampoco se generaron PQRSD marcadas con alerta en el sistema. Se identifico que el area de Tesoreria presento
observaciones en respuestas las cuales estuvieron relacionadas al incumplimiento de los criterios, por lo cual se
realizd una reunidn con el proceso dando algunas recomendaciones. Durante el primer semestre, la entidad
gestiono un total de 4617 peticiones a través de los canales institucionales, con una tasa de respuesta oportuna del
100%. El JBB gestiono a través del “BTE" un total de 2.483 solicitudes.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcién 3. Lineamiento 2: A continuacion, Lineamiento 2
se reportan los datos de contacto del Defensor de la Ciudadania de la entidad: nombre
completo, correo electronico y numero telefonico de contacto.
\_ /U o Y,
g )

Observaciones Funcion 3 Lineamiento 2

Para el primer semestre de la vigencia 2025, la figura del defensor de la ciudadania en el Jardin Botanico de Bogota
esta asignada al Subdirector (a) Educativo (a) y Cultural, que para el periodo del informe esta en cabeza de la
Doctora Tania Elena Rodriguez Angarita, por lo anterior no se requiero informar cambios del responsable de ser el
defensor de la ciudadania por parte del Jardin Botanico de Bogota. Los datos de contacto son correo
trodriguez@jbb.gov.co.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 1: Estrategias de Lineamiento 1
comunicacion para la divulgacion de derechos deberes y canales de atencion ciudadana.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1

Se ha promovido la publicacion de piezas de comunicacion de los canales de atencion, mediante memorando se
solicito a los procesos responsables realizar la gestion pertinente. Durante el primer semestre se ha realizado la
divulgacion mediante las redes sociales, en los puntos de atencion presencial, en la pagina web de la entidad, en
las ferias de servicio y mediante la audiencia de rendicion de cuentas de los canales de atencion dispuestos a la
ciudadania como también los mecanismos de presentacion de solicitudes, peticiones y denuncias por actos de
corrupcion. Para los canales se disefid 3 piezas, para el caso de denuncias se divulgo 1 pieza. Los materiales fueron
desarrollados en formatos accesibles. En calidad de defensor se divulgo de las nuevas piezas comunicativas de la
figura del defensor y los medios de contacto (pieza grafica y un carrusel informativo) En el marco de la rendicion
de cuentas se dispuso una intérprete en lenguaje de sefas. Las publicaciones de las actividades mensual y
semanales usaron un lenguaje sencillo y visual.Se facilitaron enlaces directos a formularios de inscripcion y canales
de contacto para optimizar la interaccion con la ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcién 4. Lineamiento 2: Fomentar la Lineamiento 2
realizacion de sensibilizaciones y cualificaciones en servicio a la ciudadania dentro de la
entidad. 100%
- J J
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 2

Durante el primer semestre se ha promovido mediante memorando a los procesos responsables el desarrollo de
sensibilizaciones y/o cualificaciones en tematicas de servicio a la ciudadania y se han dado recomendaciones como
por ejemplo incrementar la frecuencia de las sesiones y disefiar contenidos especificos en cuanto a la normatividad
en relacién con servicio a la ciudadania, modelo de relacionamiento. Para este semestre se realizd dos
capacitaciones. Durante el mes de Junio la Secretaria General a través de Atencion al Ciudadano, realizo la
capacitacion presencial a los funcionarios y colaboradores, encargados de brindar las respuestas de las peticiones
ciudadanas a través de Sistema BTE y los diferentes canales de atencion, esto teniendo en cuenta la recomendacion
del defensor de la ciudadania. El enfoque tematico desarrollado en la capacitacion fue: manejo de los sistemas BTE
y GEA, procedimientos y socializacion del Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas. La seqgunda
capacitacion fue referente a la "Administracion de Comunicaciones Oficiales en los sistemas GEA y BTE" la cual fue
realiza de manera virtual.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 3: Fomentar la Lineamiento 3
participacion institucional en procesos de formacidn sobre servicio a la ciudadania y el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas “Bogota te escucha” que sean 100%
promovidas por la Secretaria General.
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Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3
Durante el primer semestre se ha promovido mediante memorando la participacion en las jornadas de
sensibilizaciones y/o cualificaciones en tematicas de servicio a la ciudadania promovidas por la Secretaria General,
alli se recomienda instar a que los funcionarios y colaboradores puedan participar de estas capacitaciones. Durante
el primer semestre de 2025, la entidad participo activamente en el ciclo de cualificaciones promovido por la
Secretaria General sobre servicio a la ciudadania y el sistema “Bogota te escucha”. En ese sentido el Jardin Botanico
de Bogota participo en las jornadas de capacitacion, realizadas durante los meses de abril, mayo, junio. Del mismo
modo se ha participado de las capacitaciones brindadas por la Veeduria Distrital en los temas referentes. Por otra
parte, mediante correo electronico se ha invitado a participar a todos los funcionarios y colaboradores del JBB de
los procesos de cualificacion que invita la Direccion Distrital de Calidad del Servicio.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcién 5. Lineamiento 1: Identificacion, Lineamiento 1
analisis y fortalecimiento de los canales de atencion a la ciudadania.
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1

Durante el semestre, se identificaron y documentaron los siguientes canales de atencion a la ciudadania: la oficina
de atencion presencial, el buzon de sugerencias, la linea telefonica con las ext, la linea celular, el chat de
WhatsApp, la linea anticorrupcion, un chat habilitado en la pagina web, formularios de PQRS y perfiles activos en
redes sociales, y correos electronicos de atencion. En el seguimiento se identificO que para este semestre los
canales no presentaron fallas. El proceso indico que por temas presupuestales se encuentra pendiente la
adquisicion del Chat Bot. Se realizo seguimiento a la interoperabilidad del BTE y GEA, sin novedades a reportar.
Adicionalmente se aplicaron las encuestas de satisfaccion. Como parte de las acciones de mejora se implemento
dentro del sistema de la app- digiturno. Durante el primer semestre, la entidad gestiono un total de 4617
peticiones a traves de los canales institucionales, con una tasa de respuesta oportuna del 100%. El JBB gestiond a
traves del “BTE” un total de 2.483 solicitudes. Como parte de las estrategias de accesibilidad se ha participado de
las ferias de servicio en las diferentes localidades.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcion 5. Lineamiento 2: Seguimiento a la Lineamiento 2
racionalizacion y digitalizacion de tramites
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2
Conforme al seguimiento a la implementacion de la estrategia de racionalizacion de tramites y otros
procedimientos administrativos, la digitalizacion y automatizacion, el defensor participo de la mesa de trabajo en la
cual se realizo la revision de los tramites y servicios de la entidad, alli se brindaron recomendaciones. Se pudo
validar que este no cuenta con acciones de racionalizacion dada la especificidad del tramite y a la inscripcion de la
justificacion de no registro en la plataforma SUIT. Cabe mencionar que la entidad no cuenta no otros
procedimientos administrativos. Durante el primer semestre se realizd un diagndstico de la operacion del tramite
de revision y aprobacion de disefos paisajisticos garantizando su correcto funcionamiento, se continuo
alimentando la informacion mensual sobre el niUmero de mesas de trabajo atendidas desde la ventanilla dnica de
construccion. Por otra parte, se validé que en el marco del componente 4 del Programa de Transparencia y Etica
Publica el estado de las tres acciones contempladas y se verifico que el tramite estuviera publicado con la
informacion correspondiente en la pagina web de la entidad, redireccionando al SUIT.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcién 7. Lineamiento 1: El Defensor de la Lineamiento 1
Ciudadania participara en la Mesa Técnica de Apoyo al Comité de Gestion y Desempefio
para revisar el avance del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la 100%
Ciudadania.
\ /L y,
) )

Observaciones Funcion 7 Lineamiento 1

Se asistio a la mesa de trabajo del modelo de relacionamiento con la ciudadania en la cual participaron los enlaces
delegados para la gestion respecto a la implementacion del modelo.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 7. Funcion 7. Lineamiento 2: Los Defensores Lineamiento 2
participaran como invitados en la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.
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Observaciones Funcion 7 Lineamiento 2

En calidad de defensor se asistio a la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania llevada a cabo durante el
primer semestre 2025. Del mismo modo se asistio a la Sesion Preguntas Frecuentes para los defensores de la

ciudadania realizada el pasado 26 de junio donde se aclararon dudas respecto a la elaboracion del informe primer
semestre.




