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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%

B

Observaciones Funcion 1 Lineamiento 1

La Entidad elaboro los diferentes planes de accion en el marco del modelo de relacionamiento con la ciudadania, estos planes incluyen objetivos metas e indicadores que permiten la
adecuada prestacion del servicio a la ciudadania, de igual manera y como parte de la gestion del defensor se realiz6 un memorando recomendando la creacion de los planes, se realizé
seguimiento trimestral mediante mesas de trabajo a la implementacion de las acciones en los tiempos indicados y se dan recomendaciones que garanticen el cumplimiento. A corte del
primer semestre el proceso de servicio al ciudadano indica un cumplimiento del 50% en las acciones programadas para la vigencia. Cabe mencionar que en el plan de accion de la PPDSC
el Jardin Botanico de Bogota no tiene productos a cargo, sin embargo, como parte de las acciones generales se realizan las acciones respectivas y de reporte. Algunas de las acciones
cumplidas a corte primer semestre del plan institucional se encuentran: seguimiento mensual a la gestion de la PQRSD por parte de las areas, divulgacion de los canales y servicios en los
espacios de dialogo, acciones pedagogicas para personas con discapacidad, jornadas de capacitacién a colaboradores en temas de servicio, acciones de participacién ciudadana en
territorio, socializacion del manual distrital de servicio, revisién de la informacién publicada en la pagina web y en la guia de tramites y servicios entre otras. Al finalizar las mesas de trabajo
de seguimiento se realizan actas dejando recomendaciones como por ejemplo el alertamiento a los procesos responsables del cumplimiento de las acciones, el diligenciamiento y cargue
de las evidencias, el ajuste del cronograma si es necesario y la mejora continua en la divulgacién de los tiempos y del desarrollo de las acciones del plan institucional.

-

~

N .
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

En el marco de la implementacion del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, el Jardin Botanico José Celestino Mutis, bajo el liderazgo de la Oficina Asesora de
Planeacion (OAP), adelantd durante el primer semestre de 2026 un conjunto de acciones orientadas al fortalecimiento de la gobernanza del modelo, la articulacion institucional, el
desarrollo de capacidades técnicas y la formulacion de instrumentos para su implementacion. Como punto de partida para la implementacion del modelo, funcionarios y contratistas del
Jardin Botanico participaron en la jornada de capacitacion denominada "Gobernanza del Modelo de Relacionamiento Integral con la Ciudadania®, desarrollada por la Secretaria General de
la Alcaldia Mayor de Bogota. Asi mismo se recibié asistencia técnica por parte de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia mayor de Bogota, el
objetivo del acompafamiento consistio en fortalecer la implementacién del Modelo Distrital mediante la socializacion de la estructura metodologica para la formulacion y seguimiento de
la Estrategia de Atencidn, Servicio y Relacionamiento con la Ciudadania. Se realizo la primera sesion de la Mesa Técnica de Apoyo del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la
Ciudadania del 2026, formalizada mediante la Resolucion 238 de 2025, en la cual se dio la socializacion de avances, la clarificacion metodologica y se definid que la estrategia institucional
constituira el instrumento orientador de la implementacién, mientras que las acciones operativas seran incorporadas en instrumentos como el Programa de Transparencia y Etica PUblica
(PTEP), el Plan de Participacion Ciudadana y el Plan de Servicio a la Ciudadania. Se participé de la Mesa Sectorial INCIDE convocada por la Veeduria Distrital. El JBB ha avanzado en el
cumplimiento del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania, enfocandose en la transparencia, participacion y mejora del servicio a la ciudadania. Como parte de la
gestion del defensor se realiza el acompafiamiento y seguimiento en la mesa técnica y se dieron recomendaciones frente a la construccion e implementacion de la estrategia y el
fortalecimiento entre las areas para el cumplimiento de las acciones del modelo de relacionamiento.
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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%

Observaciones Funcion 1 Lineamiento 3

El presupuesto destinado por la Secretaria General para el area de Servicio a la Ciudadania del Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis para el primer semestre de la vigencia 2026
estuvo representado en los recursos financieros asignados a: Un funcionario de carrera administrativa 25.164.000 y un contrato de prestacion de servicio 29.844.830 y adicional por
concepto de linea de Celular de Atencién al Ciudadano 349.069. Cabe mencionar que adicional a estos recursos en los procesos misionales y la oficina asesora de planeacién se cuenta con
los contratos de las personas que hacen parte de la mesa técnica del modelo de relacionamiento y que adicional apoyan en la implementacion de las acciones en los diferentes planes de
accion institucional en el marco de la estrategia de relacionamiento con la ciudadania, los cuales son recursos asignados en el marco de los proyectos de inversidon. Como defensor de la
ciudadania mediante memorando se dieron recomendaciones para la asignacién del presupuesto en materia de servicio a la ciudadania y del modelo de relacionamiento, que permitan
mejoras en términos de accesibilidad, canales, atencion y espacios fisicos en la entidad, asi como herramientas que garanticen la mejora en la prestacion del servicio a la ciudadania, de
igual manera se validé mediante el PAA que el JBB dispone los recursos necesarios, el cual se encuentra publicado en la pagina web de la Entidad.
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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%

Observaciones Funcion 2 Lineamiento 1

Mediante memorando se emitieron recomendaciones en términos de accesibilidad y lenguaje claro al proceso de servicio al ciudadano, siguiendo estas recomendaciones durante el
primer semestre el Jardin Botanico de Bogota avanzd de manera satisfactoria en la ejecucion de las acciones orientadas al fortalecimiento de los canales de atencidn, la cualificacion del
talento humano, la implementacion de estrategias de lenguaje claro y enfoque diferencial, el seguimiento a la calidad y oportunidad en la atencion de las PQRSD, la promocion de la
participacion ciudadana, el fortalecimiento de los canales digitales y la articulacion con las instancias distritales de servicio a la ciudadania. Se fortalecié la implementacidn de las directrices
de lenguaje claro, accesibilidad y enfoques de derechos mediante acciones orientadas a garantizar una atencién incluyente, accesible y centrada en la ciudadania. Se desarrollaron acciones
de educacion ambiental a personas con discapacidad, se realizaron diversas actividades en el marco del plan de participacién ciudadana para los diferentes grupos en atencion a los
enfoques, se fortalecieron lo canales de atencidon y se realizaron diversas acciones en términos de accesibilidad web. En este marco, se disefiaron y divulgaron piezas institucionales sobre
Lenguaje Claro, Carta de Trato Digno y atencién con enfoque diferencial y de género; se desarrollaron jornadas de capacitacion dirigidas a servidores(as) y contratistas sobre el Manual
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, protocolos de atencion y gestion de PQRSD; se socializaron los canales institucionales de atencion durante el Didlogo Ciudadano, promoviendo
el acceso efectivo a los servicios institucionales y el ejercicio de los derechos de la ciudadania.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcion 2. Lineamiento 2: Promocion de Lineamiento 2

canales de denuncia y protecciéon al denunciante (Directiva 005 de 2023).
100%

~

Observaciones Funcion 2 Lineamiento 2

Se realizaron las recomendaciones mediante memorando a la oficina de control interno disciplinario para la gestién en la promocion y divulgacion de los canales de atencion de
denuncias. Durante el primer semestre el JBB mantuvo canales activos para denuncias por corrupcion (SDQS, linea telefénica, linea anticorrupcion, correo y presencial y el botén de
acceso), garantizando confidencialidad y acceso visible en el sitio web. En la Pagina Web oficial de la Entidad se encuentra publicada la pieza de los canales de denuncia por actos de
corrupcion, inclusive la linea dispuesta para ello por la Alcaldia Mayor de Bogota, esto para conocimiento de la ciudadania. Como parte de la gestion se realiza mesa de trabajo en la cual
se realiza el seguimiento a denuncias por posibles actos de corrupcién con el proceso SAC, es importante mencionar que para el periodo del informe se registraron denuncias en el BTE sin
embargo, algunas de ellas estaban mal catalogadas y las otras se les brindo la respuesta en los tiempos indicados, de igual modo se dieron recomendaciones en cuanto a la verificacion en
el registro y clasificacién de denuncias en el sistema y la socializacion minimo una vez al semestre de los canales para la atencién de denuncias, incluir los canales dispuestos por la Alcaldia
Mayor. El Jardin Botanico de Bogota recibié un total de 12 denuncias. Los canales de recepcion mas utilizados fueron: Bogota Te Escucha (100 %) El tiempo promedio de respuesta fue de
6 dias habiles, con una tasa de resolucion en primer contacto del 100% se pudo evidenciar que todas fueron atendidas segun corresponde, ninguna se venci6 en los términos.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 2. Funcién 2. Lineamiento 3: Formulacién de Lineamiento 3

recomendacion es para la adecuada gestion de las peticiones ciudadanas
100%

Observaciones Funcion 2 Lineamiento 3

Entre los principales avances se destacan la elaboracion y publicacion de los informes periddicos de analisis la gestion de PQRSD, asi como el seguimiento mensual por parte del defensor
al analisis en la gestion y atencion a las PQRSD registradas, se realiza mediante memorando a todos los directivos indicando los hallazgos encontrados, dando recomendaciones y
alertamientos a las areas y a los responsables de la atencién de PQRSD. Durante el primer semestre de 2026, el Jardin Botanico de Bogota "José Celestino Mutis" consolido la
implementacion de estrategias de mejoramiento continuo orientadas a fortalecer la calidad, oportunidad y accesibilidad en la prestacion del servicio a la ciudadania, con fundamento en el
seguimiento permanente a la gestion de las PQRSD y en la medicién de la experiencia ciudadana. En este marco, se fortalecid el seguimiento a la gestion de las peticiones mediante el
monitoreo periddico de los tiempos de respuesta, el analisis de los criterios de calidez, claridad, coherencia, oportunidad y adecuado manejo del Sistema Bogota Te Escucha, y la emisién
de recomendaciones dirigidas a las dependencias para la implementacion de acciones de mejora, contribuyendo al cumplimiento de los estandares de calidad definidos por la Entidad. De
igual forma, se realizaron mediciones periddicas de la percepcion y satisfaccion ciudadana a través de encuestas aplicadas en los diferentes canales de atencion, cuyos resultados
permitieron identificar oportunidades de mejora y orientar la adopcion de acciones encaminadas al fortalecimiento de la experiencia del usuario. Durante el primer semestre de 2026, la
Secretaria General — Proceso de Servicio a la Ciudadania emitio recomendaciones técnicas a las dependencias responsables de la gestién de las PQRSD, con fundamento en los resultados
del seguimiento a los indicadores de calidad, oportunidad y gestion del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha, asi mismo, se dieron
capacitaciones sobre el manejo del sistema a los usuarios, se generaban correos de alertas para el cierre oportuno de las peticiones y al cumplimiento del 100 % en los criterios.
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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

Durante este primer semestre la Secretaria General — Proceso de Servicio a la Ciudadania emitid recomendaciones técnicas a las dependencias responsables de la gestion de las PQRSD,
con fundamento en los resultados del sequimiento a los indicadores de calidad, oportunidad y gestion del Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha,
posteriormente y como parte de las acciones del defensor de manera mensual se realizan memorandos enviados a los directivos con el seguimiento a la gestion y respuesta en
cumplimiento de los criterios, del mismo modo se dan recomendaciones, sugerencias y se solicita que se tramiten en los tiempos oportunos, con lenguaje claro, con calidez y coherencia.
De igual forma, se recomendé a las dependencias con mayores oportunidades de mejora analizar las causas que originaron el incremento de quejas y reclamos, implementar acciones
correctivas que reduzcan su recurrencia, atender de manera oportuna las alertas preventivas generadas por el proceso de seguimiento y realizar monitoreo permanente a los compromisos
derivados de los informes de evaluacion.

Por otra parte, aquellas peticiones copiadas al defensor se les realizo seguimiento y se le solicito al area brindar la respuesta oportuna, indicandole al ciudadano la gestién y el seguimiento
a la peticion. Se fortalecieron los controles mediante el seguimiento semanal al cumplimiento de términos de las peticiones. Se realiz6 el analisis de las encuestas de percepciony
satisfaccion, identificando oportunidades de mejora en la experiencia del ciudadano. Para el periodo del informe, la entidad gestiond un total de 2.106 peticiones a través de los canales
institucionales las cuales fueron atendidas en un tiempo promedio de 7 dias habiles y con un cumplimiento del 98% de los criterios. El analisis del comportamiento mensual evidencia que,
durante el primer semestre de la vigencia 2026, el numero de peticiones registradas oscilé entre 274 y 408 requerimientos mensuales.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 3. Funcion 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.
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Observaciones Funcion 3 Lineamiento 2

Durante el primer semestre de la vigencia 2026, 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

comunicacion para la divulgacion de derechos deberes y canales de atencion ciudadana.

Lineamiento 1

100%

~

Observaciones Funcion 4 Lineamiento 1

consultados en la siguiente URL: https://jbb.gov.co/consulta-

-

Se implementaron acciones para fortalecer la accesibilidad y el relacionamiento con la ciudadania mediante la divulgacién de la Carta de Trato Digno, el disefio y difusion de piezas
institucionales de Lenguaje Claro y enfoque diferencial, el seguimiento al registro de atenciones en DigiTurno, la socializacién de los canales institucionales de atencion y el desarrollo de
espacios de participacion ciudadana entre los cuales se encuentran las jornadas de la agenda local realizadas en las localidades y acompafadas por lo profesionales de territorio, en las
ferias de servicio lideradas por la Secretaria General, y los espacios de dialogo realizados en la entidad con el acompafamiento de la ciudadania, contribuyendo al fortalecimiento de una
atencion mas cercana, incluyente, transparente y centrada en las necesidades de la ciudadania. Se ha promovido y dado recomendaciones de la divulgacion de las piezas de comunicacién
de los canales de atencion, mediante memorando se solicitd a los procesos responsables realizar la gestion correspondiente. Se socializaron los canales institucionales de atencion durante
el dialogo ciudadano, promoviendo el acceso efectivo a los servicios institucionales y el ejercicio de los derechos de la ciudadania. Los canales establecidos por la Entidad pueden ser

-
Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 2: Fomentar la

realizacion de sensibilizaciones y cualificaciones en servicio a la ciudadania dentro de la
entidad.

-

"Lineamiento 2

100%

Observaciones Funcion 4 Lineamiento 2

Durante el primer semestre como parte del fortalecimiento institucional, se desarrollaron jornadas de capacitacion dirigidas a servidores(as) y contratistas sobre el Manual para la Gestion
de Peticiones Ciudadanas, el Manual Distrital de Servicio a la Ciudadania, los protocolos de atencion y los lineamientos de Lenguaje Claro, promoviendo la estandarizacién de la atencién y
el mejoramiento de las competencias del talento humano. Se realizaron capacitaciones internas sobre el Manual para la Gestion de Peticiones Ciudadanas, dirigida a servidores(as) y
contratistas de la Entidad, con una asistencia de 91 participantes. Como parte de la gestién del defensor 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 disefar
contenidos especificos en cuanto a la normatividad en relacion con servicio a la ciudadania, modelo de relacionamiento. Para este semestre se realizd la capacitacién 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 atencién, esto teniendo en cuenta la
recomendacion del defensor de la ciudadania, lo cual permite una atencién cercana a la ciudadania, desde la implementacién de los enfoques, el lenguaje claro y accesible.
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Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 4. Funcion 4. Lineamiento 3: Fomentar la

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
promovidas por la Secretaria General.
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‘Lineamiento 3

100%

—

Observaciones Funcion 4 Lineamiento 3

-

Como parte de la gestiéon del defensor se dieron recomendaciones y se promovid la participacion de funcionarios y colaboradores de las jornadas dadas por la Secretaria General. Durante
el primer semestre como parte del fortalecimiento institucional se participé en la jornada convocada por la Veeduria Distrital sobre implementacién de Lenguaje Claro, de igual modo se
participd en las capacitaciones promovidas por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota: Tendencias de servicio a la ciudadania: inteligencia artificial al servicio de la
ciudadania, Protocolos de Servicio a la Ciudadania: accesibilidad fisica y la Jornada de Socializacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

-
Decreto 847 de 2019 articulo 14 numeral 5. Funcion 5. Lineamiento 1: Identificacion,

analisis y fortalecimiento de los canales de atencion a la ciudadania.

" Lineamiento 1

100%

Observaciones Funcion 5 Lineamiento 1

de seguimiento mensual.

Para este periodo se actualizan y divulgan las piezas con la informacion respectiva de la figura del defensor de la ciudadania, y en los espacios de dialogo desarrollados de manera
presencial al interior de la entidad se les ha socializado a los ciudadanos este rol y las funciones a su cargo, al finalizar los espacios se ha atendido a los ciudadanos que de alguna manera
se han acercado a realizar consultas. Durante el primer semestre de 2026, el Jardin Botanico de Bogota "José Celestino Mutis" desarroll6 una estrategia permanente de divulgacion, tanto
interna como externa, a través del Portal Web institucional, redes sociales, canales digitales, piezas informativas y jornadas presenciales, con el proposito de promover los canales de
interacciéon dispuestos por la Entidad, los derechos y deberes de la ciudadania, la Carta de Trato Digno, el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha y
los mecanismos de acceso a los servicios institucionales. Estas acciones contribuyeron a fortalecer el relacionamiento con la ciudadania, facilitar el acceso a la informacion y promover el
uso adecuado de los canales oficiales de atencion. Los canales establecidos por la Entidad pueden ser consultados en la siguiente URL: https://jbb.gov.co/consulta. En las reuniones de
seguimiento trimestral con el proceso de servicio al ciudadano se indaga sobre novedades en la operacion de los canales de atencidn y se generan recomendaciones en los memorandos
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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%

-

Observaciones Funcion 5 Lineamiento 2

El Jardin Botanico José Celestino Mutis cuenta con un (1) Unico tramite inscrito en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT) del Departamento Administrativo de la Funcién
Publica (DAFP), correspondiente a la Revision y aprobacion de los disefios paisajisticos del arbolado y la jardineria en el espacio publico de la ciudad de Bogota D.C., y no registra Otros
Procedimientos Administrativos (OPA) ni consultas de acceso a la informacion publica. Durante el primer semestre de 2026 se adelantaron mesas de trabajo con el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) y la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, en las que se realizé la revisién técnica del tramite y de las oportunidades de mejora
asociadas a su racionalizacién. Como resultado de este ejercicio, se concluy6 que el tramite no presenta oportunidades adicionales de racionalizacién para la vigencia 2026, toda vez que
ya incorpora medidas de simplificacién, digitalizacién y optimizacion de tiempos, razén por la cual se registrd en el SUIT la correspondiente justificacion del no registro de la estrategia de
racionalizacion de tramites para la presente vigencia. Durante este mismo periodo, se efectud el registro en el Sistema Unico de Informacién de Tramites (SUIT) de los datos de operacion
del tramite correspondientes al primer y segundo trimestre de la vigencia, dando cumplimiento a las obligaciones de seguimiento y reporte establecidas por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica. Durante este periodo, la entidad se encuentra adelantando la actualizacién de la Politica de racionalizacion de Tramites, con el proposito de
armonizarla con los lineamientos vigentes del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), y las disposiciones emitidas por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica y
el Distrito, fortaleciendo la mejora continua de los tramites y la prestacion de servicios a la ciudadania, como parte de la gestion del defensor el profesional asignado ha venido
acompanfado los espacios de la revision de tramites y de la mesas de trabajo con la oficina asesora de planeacién.
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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

Se asistio a la primera sesion de la Mesa Técnica de Apoyo del Modelo Distrital de Relacionamiento Integral con la Ciudadania del 2026, formalizada mediante la Resolucién 238 de 2025, en

la cual se dio la socializacion de avances, la clarificacion metodoldgica y se definié que la estrategia institucional constituira el instrumento orientador de la implementacion, mientras que
las acciones operativas seran incorporadas en instrumentos como el Programa de Transparencia y Etica Publica (PTEP), el Plan de Participacion Ciudadana y el Plan de Servicio a la
Ciudadania.
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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.

100%

Observaciones Funcion 7 Lineamiento 2

Se asistid a la Comision Intersectorial de Servicio a la Ciudadania celebrada durante el primer semestre de la vigencia 2026.




