Reporte Ano 2025 Semestre 2

Defensor de la Ciudadania

Jardin Botanico de Bogota Joseé Celestino Mutis
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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%

Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1

En el marco del plan institucional de servicio a la ciudadania para el segundo semestre se dio cumplimiento en un
91% a las acciones alli contempladas para la vigencia, del mismo modo desde el rol de |la defensoria se hizo
seguimiento de manera trimestral al plan verificando el cumplimiento de las metas y productos, se generaron
recomendaciones y alertas al proceso encargado. En cuanto al plan de accion de la PPDSC el Jardin Botanico de
Bogota no tiene productos a cargo, sin embargo, se realizé los reportes de las acciones generales solicitadas dando
cumplimiento al 100%. Es de resaltar el cumplimiento de las siguientes acciones del plan institucional durante el
segundo semestre: socializacion de los canales de atencion, acciones pedagdgicas que permitieron la participacion
de personas con discapacidad, participacion de la entidad en las ferias de servicio, adecuacion de la sefalética en
diferentes puntos de atencion, implementacion codigos QR, se incorporo el servicio de chatbot a traves de
CHATICO al JBJCM, participacidon en espacios interinstitucionales relacionados con servicio a la ciudadania, entre

otras.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcién 1. Lineamiento 2: Implementacion Lineamiento 2
del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania.

100%

Observaciones Funcion 1 Lineamiento 2

Durante el segundo semestre desde el rol como defensora se participo de la mesa de trabajo de seguimiento a la
implementacion del modelo de relacionamiento con la ciudadania, del mismo modo se solicitdé un informe del
avance y la gestion realizada, se destaca la expedicion de la Resolucion No. 238, mediante la cual se conformay
reglamenta la Mesa Técnica de Apoyo del Modelo, se llevo a cabo la sesion de instalacion de la Mesa, en la cual se
realizo la revision de los integrantes, funciones y alcance de esta, asi como la presentacion del Plan de Accion
2025-2026. En el marco del seguimiento y evaluacion del modelo, la entidad participo en la medicion “INCIDE -
Medir para Transformar”, obteniendo un resultado del 61,87 % en la Dimension de Modelo de Relacionamiento. Es
importante sefalar que se adelantaron acciones de articulacion entre dependencias para la revision del inventario
de tramites, otros procedimientos administrativos y servicios, asi como el ajuste de instrumentos de percepcion
ciudadana utilizados en los espacios de dialogo, con el fin de fortalecer la experiencia y el relacionamiento con la
ciudadania. En términos de cumplimiento, se logra un 95 % de las metas establecidas en el marco de los planes de
las politicas que hacen parte del Modelo.
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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.
100%
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Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3

Teniendo en cuenta que la asignacion presupuestal es anual mediante memorando se dieron recomendaciones al
area encargada de la implementacion de las acciones relacionadas con el servicio a la ciudadania y del modelo de
relacionamiento, se valido mediante el PAA que el JBB dispone los recursos necesarios. Durante el segundo
semestre el monto asignado fue de: $ 103.599.590 millones y el monto ejecutado correspondioé al 100% estos
recursos corresponden al pago de dos (2) Funcionarios y un (1) Contrato de Prestacion de Servicios,
adicionalmente se asignaron recursos para la implementacion de las acciones del plan de servicio al ciudadano. 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 y del cumplimiento de las politicas inmersas del modelo. En las mesas de seguimiento
al plan de accion se generaron alertas frente a las acciones que dependian de la destinacion de los recursos para su

cumplimiento e implementacion.
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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
100%
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

Durante el segundo semestre se hizo seguimiento y se dejaron algunas recomendaciones mediante mesa de
trabajo respecto a la implementacion de las directrices de lenguaje claro, accesibilidad y enfoques de derechos, con
el proceso de servicio y el equipo de cumplimiento del modelo. Como parte de las acciones realizadas se actualizo
la politica institucional de participacion ciudadana incorporando en esta las directrices. Ademas, se fortalecieron
acciones en términos de accesibilidad web como por ejemplo la incorporacion del servicio de chatbot a través de
CHATICO al JBJCM. Se realizaron mejoras en términos de accesibilidad fisica con la incorporacion de sefialética y
mejoras en el punto de atencion de servicio. En este periodo se implementaron cdédigos QR en diferentes puntos
del Jardin para facilitar el acceso a informacion institucional. Asi mismo, se desarrollaron acciones dirigidas a
promover una atencion accesible y con enfoque de derechos, destacandose la realizacion de experiencias
ambientales con la participacion de personas con discapacidad. Se diseflaron piezas comunicativas a los
ciudadanos con lenguaje claro, del mismo modo se conto con el apoyo del interprete de lengua de sefias en el

espacio de dialogo.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 1. Funcion 2. Lineamiento 2: Promocidn de Lineamiento 2
canales de denuncia y protecciéon al denunciante (Directiva 005 de 2023).
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Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2

Como parte de la gestion durante este periodo, se realizé una mesa de trabajo con el proceso de servicio al
ciudadano alli se hizo seguimiento a las denuncias recibidas por presuntos actos de corrupcion, se dieron
recomendaciones y se verifico que se esté dando una atencion de calidad y oportuna, de igual manera se reviso la
cantidad de denuncias y el porcentaje en la gestion respecto de estas, logrando el 100%. Por otra parte, se solicitd
a la oficina de control interno disciplinario la divulgacion de los canales de atencion de denuncias, lo cual fue
realizado mediante la socializacion de las piezas durante el segundo semestre, de igual modo se hace la
verificacion del funcionamiento de los canales dispuestos y se dieron recomendaciones conforme a la Directiva
Conjunta 005 de 2023.El Jardin Botanico de Bogota recibié un total de 6 denuncias, clasificadas en posibles actos
de Corrupcion. Los canales de recepcion mas utilizados fueron: Bogota Te Escucha y Web. El tiempo promedio de
respuesta fue de 7 dias habiles, con una tasa de resolucion del 100% se pudo evidenciar que todas fueron
atendidas segun los criterios y en los tiempos. Durante este semestre se gestiono un proceso de validacion
riguroso de recategorizacion segun la clasificacion, teniendo en cuenta que muchos usuarios no las clasifican
adecuadamente.
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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

Desde el rol del defensor de la ciudadania de manera mensual se emitieron recomendaciones a los colaboradores
encargados del manejo del sistema y de las respuestas a las PQRSD, para ello desde el proceso de servicio al
ciudadano se dieron capacitaciones del manejo del BTE y del manual para la gestion de peticiones. Durante el
segundo semestre el JBB se gestiono a través del sistema un total de 1.863 solicitudes, de las cuales solo en 6 se
incumplié alguno de los criterios de analisis, se evidencio falencias para el criterio de oportunidad y manejo del
sistema, se refleja una mayor concentracion de solicitudes durante el tercer trimestre del afio, sequida de una
tendencia descendente hacia el cierre de la vigencia. Es de resaltar los resultados satisfactorios para este semestre,
asi como el cumplimiento de los criterios, la mitigacion de retrasos en los tiempos de respuesta, el uso adecuado
del sistema y la disminucidn de peticiones reiterativas. De manera mensual y semestral 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.
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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%

-

Observaciones Funcion 3 Lineamiento 1

Durante el segundo semestre de 2025, la entidad implementod diversas estrategias orientadas a mejorar la
prestacion del servicio a la ciudadania, a partir del sequimiento y medicion permanente y de la gestion de las
PQRSD. Se fortalecieron los controles mediante el seguimiento semanal al cumplimiento de términos de las
peticiones, se consolido la mejora continua a travées de la elaboracion de informes mensuales de gestion de PQRSD
y la revision periddica de hallazgos, se realizé el analisis bimestral de las encuestas de percepcion y satisfaccion,
identificando oportunidades de mejora en la experiencia del ciudadano. Durante el segundo semestre de 2025 y se
emitieron recomendaciones a las areas responsables del tramite de PQRSD. Como parte de la gestion del defensor
se realizd seguimiento y analisis al semestral de peticiones, se gestiond 3 peticiones en el usuario propiamente, se
dio copia en algunas peticiones por lo cual se proyectaron memorandos de seguimientos y recomendaciones a las
areas responsables de la gestion de estas, se atendio a un ciudadano que requiero de la atencion propiamente.
Para el periodo del informe, la entidad gestiond un total de 5978 peticiones a traves de los canales institucionales
las cuales fueron atendidas en un tiempo promedio de 7 dias habiles.
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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.

Observaciones Funcion 3 Lineamiento 2

Durante el segundo 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 y teléfono 4377060-ext1031
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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.
100%

Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1

Siguiendo las recomendaciones dadas desde el rol de defensor durante el segundo semestre al proceso de servicio
al ciudadano y la oficina de comunicaciones se realizo la divulgacion interna y externamente a traves del Portal
Web, Redes Sociales, en los dialogos ciudadanos y de manera presencial, los canales de interaccion establecidos
por la Entidad al servicio de la ciudadania, la carta de trato digno, ademas, se dispuso de videos con intérprete en
lenguaje de sefas. El uso de los canales digitales aumento un respecto al semestre anterior. Para los canales se
disefid 4 piezas, para el caso de denuncias se divulgo 1 pieza todas en formatos accesibles. En calidad de defensor
se divulgo las nuevas piezas comunicativas de la figura y los medios de contacto (pieza grafica). Se dispuso ademas
la publicacion de las actividades mensual y semanales con el uso de un lenguaje claro mediante las agenda local y
cultural. 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%

- ) L

Observaciones Funcion 4 Lineamiento 2

Se promovieron mediante memorandos a los procesos responsables el desarrollo de sensibilizaciones y/o
cualificaciones en tematicas de servicio a la ciudadania y de la normatividad vigente. Desde el proceso de servicio
al ciudadano durante el segundo semestre de 2025 se realizaron 2 capacitaciones en servicio a la ciudadania a
funcionarios y colaboradores de la entidad. Se dio capacitacion en: Jornada de Socializacion del Manual Distrital de
Servicio a la Ciudadania y a la capacitacion e implementacion en el uso de la App — Digiturnos, Manejo del BTE, y
Protocolos del servicio a la ciudadania.
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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.
- J y
- R
Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3
Para el segundo semestre se dieron recomendaciones al proceso de servicio como a las areas donde se maneje el
BTE para que asistan a las jornadas de capacitacion y sensibilizacion en tematicas de servicio a la ciudadania y el
Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas Bogota te escucha. Durante este periodo se asistio en
los periodos julio, agosto, septiembre, octubre y noviembre a las capacitaciones promovidas por la Secretaria
General. Del mismo modo se ha participado de las capacitaciones brindadas por la Veeduria Distrital y se ha
invitado a participar en las jornadas 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: Identificacidn, Lineamiento 1
analisis y fortalecimiento de los canales de atencion a la ciudadania.
100%
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1

Los canales establecidos por la Entidad se enlistan en la siguiente imagen y pueden ser consultados en la siguiente
URL: https://jbb.gov.co/consulta-ciudadana/. Con el objetivo de implementar acciones de mejora en los procesos
de atencion al ciudadano, se han ejecutado las siguientes acciones de mejora: Se asignd a un funcionario de
planta para la atencion y respuesta inmediata de los canales atencion telefonica, celular y de WhatsApp, en la
oficina de atencion al ciudadano, se implemento el sistema de app digiturno en todas las areas del JBJCM que
permite tener claridad en el tipo de atencion prestado a la ciudadania, canal de atencion utilizado y el tiempo de
respuesta, asi como la caracterizacion de la poblacion atendida. De manera trimestral se realizé una mesa de
trabajo en la cual se hace seguimiento se identificando que los canales no presentaron fallas. Se realizo
seguimiento a la interoperabilidad del BTE y GEA, sin novedades a reportar. Adicionalmente se aplicaron las
encuestas de satisfaccion. El JBB gestiono un total de 5.978 PQRSD. 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

100%
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Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2

Se realizo el seguimiento mediante mesa de trabajo respecto a la identificacion y actualizacion de la informacion
relacionada con los tramites y otros procedimientos administrativos, de igual manera se dejaron recomendaciones
y se hizo seguimiento de la gestion implementada durante el segundo semestre, para el caso del Jardin Botanico
existe solo un tramite el cual se puede realizar en su totalidad de manera virtual, no genera costos para la
ciudadania y cuenta con tiempos y requisitos claramente definidos en el acto administrativo que lo respalda.
Durante el segundo semestre de 2025 se desarrollaron acciones de seguimiento, monitoreo y actualizacion de la
informacion del tramite en la plataforma SUIT, incluyendo el registro de los datos de operacion correspondientes a
todos los trimestres de la vigencia. Se apoyo la verificacion y actualizacion de la informacion de los servicios
institucionales en el marco del proceso de migracion hacia la nueva plataforma distrital de servicios, la entidad dio
cumplimiento a los lineamientos relacionados con la estrategia de tramites y servicios, priorizando el
mantenimiento, sequimiento y mejora continua del tramite existente, la actualizacion permanente de la
informacion en las plataformas oficiales y la articulacidn institucional.
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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.

Observaciones Funcion 7 Lineamiento 1

Como defensor de la ciudadania participe del Comité de Gestion y Desempefio en el cual se dio la aprobacion de la
Resolucion No. 238, mediante la cual se conforma y reglamenta la Mesa Téecnica de Apoyo del Modelo, por otra
parte, se llevd a cabo la sesion de instalacion de la Mesa, en la cual se realizo la revision de los integrantes,
funciones y alcance de esta, asi como la presentacion del Plan de Accion 2025-2026.




\_

Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis

[

) (o .
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.

100%

Observaciones Funcion 7 Lineamiento 2

En calidad de defensor se asistid a la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania llevadas a cabo durante el
segundo semestre 2025.




