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INTRODUCCIÓN   

 
 
De conformidad con el artículo 209 de la Constitución Política “La función administrativa 
está al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los 
principios de igualdad, moralidad, eficacia, economía, celeridad, imparcialidad y 
publicidad, mediante la descentralización, la delegación y la desconcentración de 
funciones”.  

La Política Institucional de Servicio al Ciudadano del Jardín Botánico de Bogotá José 
Celestino Mutis, tiene como objetivo promover un servicio digno, cálido, efectivo, claro, 
confiable, imparcial y de calidad, bajo los principios de inclusión, imparcialidad, 
transparencia, prevención y lucha contra la corrupción, facilitando el acceso a los trámites 
y servicios, generando espacios de participación y acceso oportuno a la información para 
la satisfacción de la ciudadanía. 

Así mismo, la Política busca desarrollar una cultura de servicio al ciudadano facilitando el 
acceso de los ciudadanos a recibir información y orientación oportuna y de calidad de los 
planes, programas, proyectos, trámites y servicios ofrecidos por el Jardín Botánico de 
Bogotá José Celestino Mutis, promoviendo: 
 
1) la investigación con énfasis en ecosistemas alto andinos y de páramo,  
2) la gestión integral de coberturas verdes,  
3) el desarrollo de programas de educación ambiental,  
4) la conservación y mantenimiento de colecciones vivas de flora y  
5) el aporte a la sostenibilidad ambiental de la ciudad.  
 
Dicho acceso promoverá la calidad de vida de los ciudadanos satisfaciendo sus 
expectativas, a través de los distintos canales que la Entidad ha definido para tal fin; en 
lenguaje claro, acorde a sus grupos de interés o de valor, usando los mecanismos de 
comunicación internos y externos, existentes, al igual que ejerciendo las mejores 
prácticas, con base en documentos, procesos y/o procedimientos que generen confianza 
en los ciudadanos.  
 
En atención a lo dispuesto en el artículo 13° del Decreto Distrital 847 del 30 de diciembre 
de 2019, que señala: "En todas las entidades y organismos del Distrito se deberá 
implementar la figura del Defensor de la Ciudadanía, a través de la designación de un 
servidor público del más alto nivel dentro de la estructura jerárquica de la entidad 
perteneciente a un área misional o estratégica, realizada por el representante legal.” El 
Jardín Botánico de Bogotá, por medio de la resolución No. 040 de 2016, delegó las 
funciones a cargo del Defensor de la Ciudadanía en el/la Subdirector(a) Educativo(a) y 
Cultural del Jardín Botánico de Bogotá José Celestino Mutis, y quien en la actualidad 
asume esta delegación es la Doctora Nubia Esperanza Sánchez Corredor. 
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El Defensor de la Ciudadanía del Jardín Botánico de Bogotá  juega un papel fundamental, 
en la interacción entre la Ciudadanía y la Entidad,  como garante y veedora de la 
adecuada prestación del servicio a la ciudadanía, velando porque la entidad cumpla con 
las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadanía y en busca de 
garantizar la calidad y oportunidad en la atención y prestación de los servicios y trámites a 
la ciudadanía, bajo los principios de asesoría, independencia, imparcialidad, objetividad y 
celeridad.  
 
En el marco de lo anterior se presenta el siguiente informe de gestión, en cumplimiento a 
los lineamientos definidos en el Manual Operativo del Defensor de la Ciudadanía en el 
Distrito Capital, y en representación de la labor realizada por el Defensor del Ciudadano 
del Jardín Botánico de Bogotá José Celestino Mutis durante el periodo de julio de 2020 a 
junio de 2021. 
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FUNCIONES Y GESTIÓN DEL DEFENSOR  

  
1.  Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas 

referentes al servicio a la ciudadanía  
  
  

1. Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores 
establecidos en el Plan de Acción de la Política Pública Distrital de Servicio a 
la Ciudadanía  

  
Acciones y resultados:  
  
En el desarrollo del presente informe, y la validación de sus respectivos anexos, se puede 
identificar la creación, actualización y ejecución de actividades relacionadas directamente 
con el cumplimiento de las metas enunciadas en la Política pública Distrital de Servicio a 
la Ciudadanía (Documento Conpes D.C No. 3 de 2019) y en el respectivo Plan de Acción 
del referido a nivel (Distrital).  
 
En este sentido, la Secretaría General y de Control Disciplinario-Atención al ciudadano del 
JBB, como dependencia competente, tiene proyectado la elaboración del Plan de Acción 
con sustento de los procesos misionales y de apoyo, y a partir de la Política Institucional 
de Servicio a la Ciudadanía de la Entidad, recientemente creada y publicada y de la 
creación del Proceso de Apoyo de Servicio al Ciudadano a formalizar en el mes de agosto 
de 2021. Con respecto a este último logro, se tiene proyectada la incorporación formal de 
dicho proceso al Mapa de Procesos de la entidad en el referido mes. 
 

(Ver carpeta Función 1 - Anexo # 1) 
 

  
2. Velar por que la entidad programe dentro de su presupuesto 
anual los recursos necesarios para el área de servicio a la ciudadanía.  

  
Acciones y resultados:  
 

El presupuesto destinado al área de Servicio a la Ciudadanía del Jardín Botánico de 
Bogotá, está representado en los recursos financieros asignados al pago de honorarios 
del grupo de atención al ciudadano en la Entidad, discriminado semestralmente de la 
siguiente forma: 
 

Semestre II 2020 Semestre I 2021 
Total Vigencia 

01-07-2020 a 30-06-2021 

50´746.500 69´879.000 120´625.500 
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3. Verificar y promover que en el Plan de Acción y/o Plan operativo 
de la entidad y/o dependencia se incluyan metas relacionadas con el 
Plan de Acción de la Política Pública de Servicio a la Ciudadanía.  

  
Acciones y resultados:  
  
El Plan Operativo Anual del Jardín Botánico de Bogotá para la vigencia 20211, incluye 
metas y actividades relacionadas con el Plan de Acción de la Política Pública de Servicio 
a la Ciudadanía; enmarcadas en las Dimensiones de Servicio al Ciudadano, 
Racionalización de trámites, Evaluación de Resultados y Direccionamiento Estratégico y 
Planeación.  
 
Dentro la meta de “Realizar el fortalecimiento institucional de la estructura orgánica y 
funcional del JBB” y la Dimensión de “Servicio al Ciudadano”, se proyectaron para la 
vigencia 2021 las siguientes actividades, correlacionadas con el cumplimiento de la 
Política Pública de Servicio a la Ciudadanía:  

- Elaborar y socializar informe trimestral de los requerimientos presentados por la 
ciudadanía (PQRSD), al comité MIPG para facilitar la toma de decisiones y el 
desarrollo de iniciativas de mejora (mes vencido). 

- Elaborar y enviar los informes de gestión de PQRS y solicitudes de acceso a la 
información a Comunicaciones para publicar en el portal Web (mes vencido). 

- Enviar semanalmente a las áreas un correo de alerta de las PQRS próximas a 
vencerse 

- Elaborar y presentar el informe de seguimiento al cumplimiento de los criterios de 
claridad, calidez, coherencia y oportunidad 

- Elaborar y presentar el informe de la encuesta de satisfacción y percepción 
ciudadana 

 
Dentro de la meta de “Realizar el fortalecimiento institucional de la estructura orgánica y 
funcional del JBB” y la Dimensión de “Racionalización de trámites”, se proyectaron para la 
vigencia 2021 las siguientes actividades, correlacionadas con el cumplimiento de la 
Política Pública de Servicio a la Ciudadanía::  

- Enviar semanalmente un reporte de las respuestas de correspondencia próximas 
a vencerse a cada uno de los responsables. 

- Divulgar mensualmente a los grupos de trabajo de la Secretaría General el 
instructivo para el manejo de las comunicaciones internas y externas y de las 
PQRS y SDQS. 

- Cerrar todos los cordis generados en la Secretaría General de acuerdo con los 
soportes entregados por cada uno de los responsables al Despacho de la 
Secretaría General. 

(Ver carpeta Función 1 - Anexo # 3) 
 
  

                                                      
1
 https://www.jbb.gov.co/documentos/planeacion/2021/enero/Plan_Operativo_Anual_Consolidado_2021.xlsx  

https://www.jbb.gov.co/documentos/planeacion/2021/enero/Plan_Operativo_Anual_Consolidado_2021.xlsx
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4. Verificar y promover la actualización de la normatividad, 
regulaciones y lineamientos impartidos en materia de servicio a la 
ciudadanía, y su coherencia con la información documentada y emitir 
recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el 
servicio a la ciudadanía.   

  
Acciones y resultados:  
  
El “Normograma o matriz de cumplimiento legal2” del JBB se encuentra actualizado en lo 
referente a la normatividad vigente en materia de atención y servicio a la ciudadanía, a 
nivel Distrital y Nacional.  
 
Así mismo y en marco del cumplimiento de la Política Pública Distrital de Servicio al 
Ciudadano, durante el primer semestre de 2021 se han elaborado los siguientes 
documentos internos: 

- En desarrollo del primer componente de la Política de Servicio a la Ciudadanía, 
Posicionamiento Estratégico, en lo referente a la intervención de los procesos internos, el 
Jardín Botánico José Celestino Mutis creó la Política Institucional de Servicio a la 
Ciudadanía, la cual fue aprobada en Comité MIPG, adoptada mediante la Resolución No 
150 del 18 de junio de 2021 y debidamente publicada y socializada a nivel interno y 
externo de manera virtual, a través del portal Web, Intranet, Fondo de pantalla y 
salvapantalla de los computadores institucionales y los Correos electrónicos.  

- Se adelantaron las acciones pertinentes para la aprobación de la creación del proceso 
de Apoyo del Servicio a la Ciudadanía y se adelantaron mesas de trabajo para la creación 
de la Caracterización del mencionado, el cual ha de quedar formalmente constituido en el 
mes de agosto de 2021. 

- Se elaboraron y publicaron los informes de gestión en el marco del Decreto 103 del 2011 
y la Ley 1712 de 20143. 

(Ver carpeta Función 1 - Anexo # 4) 
 
 
 
 
  
 
 
 

                                                      
2
 https://www.jbb.gov.co/index.php/normatividad/normograma  

3
 https://www.jbb.gov.co/index.php/gestioninstitucional/transparencia?id=201  

https://www.jbb.gov.co/index.php/normatividad/normograma
https://www.jbb.gov.co/index.php/gestioninstitucional/transparencia?id=201
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5. Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el 
fortalecimiento del servicio a la ciudadanía, incluidas en planes de 
mejoramiento de la entidad.  

  
Acciones y resultados:  
 
Se realizo seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el 
fortalecimiento del servicio a la ciudadanía, incluidas en planes de mejoramiento de la 
entidad. 
 
Durante la presente vigencia se reportaron mensualmente las acciones realizadas, dando 
cumplimiento a las observaciones presentadas por los organismos de control interno y 
externo relacionadas con el mejoramiento del servicio. 
 
Se anexa matriz de seguimiento, soportes y evidencias de los reportes realizados y del 
cumplimiento a la fecha del PMP, en lo relacionado con el servicio a la ciudadanía.  
 

(Ver carpeta Función 1 - Anexo # 5) 
 
 
  

6. Verificar la racionalización de trámites, promoviendo su identificación 
y simplificación. 
  

Acciones y resultados:  
  

En busca de facilitar a la ciudadanía el acceso a los trámites y servicios que brinda el 
Jardín Botánico de Bogotá, se implementaron las siguientes acciones de mejora, 
tendientes a simplificar, estandarizar, eliminar, optimizar y automatizar los trámites y 
OPAS existentes. 

Para la vigencia 2020, fueron racionalizadas cuatro (4) OPA´s con cinco (5) acciones de 
mejora, a las cuales la oficina asesora de planeación, de acuerdo a su competencia,  
realizó seguimiento a través del Componente 2 del PAAC 2020 y en la plataforma SUIT4. 

A continuación, se relacionan las estrategias de racionalización implementadas durante el 
segundo semestre del 2020: 
 
 
 
 
 
 
 

                                                      
4
 http://tramites1.suit.gov.co/racionalizacion-web/login.html  

http://tramites1.suit.gov.co/racionalizacion-web/login.html
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Nombre de la 

OPA 

 
Situación anterior 

 
Mejora 

Implementada 

Fecha de 
Implemen

tación 

 
Evidencia de la 

Acción de Mejora 

 
 
 

Entrega de 
árboles para 
plantación en 

espacio privado 
o institucional 

 
 
 

Se solicita por 
medio de SDQS o   
por radicación de 

correspondencia la 
viabilidad de 
donación de 
árboles en 

espacios privados 
y/o institucionales 

 

Crear un enlace 
en la página Web 

del Jardín 
Botánico para  la 

solicitud de 
donación de 
árboles para 

espacios privados 
e institucionales 

 
 
 
 
 

 
30/11/2020 

 
Enlace página 

Web JBB 
https://docs.goo 
gle.com/forms/d 
/e/1FAIpQLSfK 
dr2vo3HaSggoI 

44hXktLb- 
ytbsP7DrT6_kto 1- 

7tffKkRA/viewfo rm 

 
 

 
 

 
Asesoría técnica 
en arborización 

urbana y 
jardinería urbana, 

para espacios 
privados en el 
Distrito Capital 

 
Se desarrolla la 

asesoría en 
arborización urbana 

y Jardinería en 
espacios privados 
mediante solicitud 

de SDQS o 
radicación de un 

oficio en la ventanilla 
de Correspondencia, 
en donde se anexa 
el comprobante de 
pago por valor de 

$25.000 y se realiza 
la visita por parte de 

profesional 
encargado de la 

zona. 

 
 

 
 

 
 

Facilitar la 
solicitud en línea 

de asesoría 
técnica 

 
 
 
 
 
 

 
30/11/2020 

 
 
 
 

Consulta asesoría en 
línea 

https://docs.goo 
gle.com/forms/d 
/e/1FAIpQLSfR 
5qZFLFS9JJKS 
n9plHpzGZkLD 

V6_vx0fK- 
2SETTI9TY8aK 

A/viewform 

 

 
 

Asesoría técnica 
en arborización 

urbana y 
jardinería urbana, 

para espacios 
privados en el 
Distrito Capital 

 
 
 
 

Se paga la suma de 
$25.000 en la 

taquilla del Jardín 
Botánico, el 

comprobante de 
pago se adjunta a la 
solicitud de servicio 

 
 

 
 

Implementar 
consignación 

bancaria para el 
servicio o botón 

PSE para pago en 
línea. 

 
 
 
 
 

 
30/11/2020 

 
 

Consulta asesoría y 
número de cuenta 
https://docs.goo 
gle.com/forms/d 
/e/1FAIpQLSfR 
5qZFLFS9JJKS 
n9plHpzGZkLD 

V6_vx0fK- 
2SETTI9TY8aK 

A/viewform 

 
 
 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfKdr2vo3HaSggoI44hXktLb-ytbsP7DrT6_kto1-7tffKkRA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfKdr2vo3HaSggoI44hXktLb-ytbsP7DrT6_kto1-7tffKkRA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfKdr2vo3HaSggoI44hXktLb-ytbsP7DrT6_kto1-7tffKkRA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfKdr2vo3HaSggoI44hXktLb-ytbsP7DrT6_kto1-7tffKkRA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfKdr2vo3HaSggoI44hXktLb-ytbsP7DrT6_kto1-7tffKkRA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfKdr2vo3HaSggoI44hXktLb-ytbsP7DrT6_kto1-7tffKkRA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfKdr2vo3HaSggoI44hXktLb-ytbsP7DrT6_kto1-7tffKkRA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfKdr2vo3HaSggoI44hXktLb-ytbsP7DrT6_kto1-7tffKkRA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfKdr2vo3HaSggoI44hXktLb-ytbsP7DrT6_kto1-7tffKkRA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfR5qZFLFS9JJKSn9plHpzGZkLDV6_vx0fK-2SETTI9TY8aKA/viewform
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Nombre de la 
OPA 

 
Situación anterior 

 
Mejora 

Implementada 

Fecha de 
Implementa

ción 

 
Evidencia de la 

Acción de Mejora 

 
 
 

 

 

 

 

 
Herbario en  línea 

Poner a disposición 
de la comunidad 

científica y botánica, 
imágenes en alta 
resolución de los 
más de 20.000 
ejemplares de la 
Colección del 

Herbario del JBB 
con el fin de permitir 
que quien consulte, 

tenga acceso a 
información 
taxonómica, 
geográfica y 

morfológica de las 
muestras. 

 

 
 

 

 
 

 
 

Aumentar la 
calidad y cantidad 
de la información 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

31/12/2020 

 
 

 

 

 

 

 

 

http://herbario.j 
bb.gov.co/espe 
cimen/simple 

 
 
 
 
 
 
 

Plataforma de 
nombres 
comunes 

 
 

La plataforma, tiene 
2236 combinaciones 

de nombres 
comunes de plantas, 
que se encuentran 

presentes en 
Bogotá, dichos 

registros, cuentan 
con información de: 
usos y otros datos 
de interés, como, 

atributos de la 
especie, nombre 

común con el que es 
conocida la especie, 
tipo de hábitat dónde 

crece la especie, 
entre otras y está 
acompañado por 
1608 fotografías y 
352 videos para 
enriquecimiento. 

 

 
 
 
 
 

Aumentar la 
información 

disponible en la 
plataforma, a 

través de consultas 
a sabedores, 

bibliografía, entre 
otras, para 

aumentar la calidad 
y la cantidad de los 
datos disponibles, 
así como aumentar 

el banco de 

imágenes. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
01/08/2020 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
http://nombresc 
omunes.jbb.gov 

.co/site/index 

 
 
 
 

http://herbario.jbb.gov.co/especimen/simple
http://herbario.jbb.gov.co/especimen/simple
http://herbario.jbb.gov.co/especimen/simple
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/site/index
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/site/index
http://nombrescomunes.jbb.gov.co/site/index
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Con respecto a la vigencia 2021 se encuentran publicadas en el componente No 2 PAAC, 
y en el Sistema Único de Información SUIT, las siguientes acciones de mejora, la cuales 
tiene fecha de implementación hasta el 31 de diciembre de 2021: 
 

Nombre de la 
OPA 

Situación anterior Mejora 
Implementada 

Fecha de 
Implementaci

ón 

Evidencia de la 
Acción de 

Mejora 

 

 
Herbario en 

línea 

Las estadísticas de 
consulta nos demuestran 
que cada vez, el uso de 

la página en poblaciones 
de habla diferente al 

idioma español. 

Implementar 
traducciones al 

idioma inglés de 
elementos de la 

página 

web. 

 
 

31/12/2021 

 

 
En ejecución 

 

 
 
 
Herbario en 

línea 

Existe parte de la 
población con problemas 
audiovisuales, población 

por lo que, el jardín 
Botánico desde la 

Subdirección Científica 
está muy interesada en 

tenerla en cuenta para 

facilitarles de alguna 

manera el acceso a 

nuestra plataforma 

Facilitar el 
acceso a la 

población con 
limitaciones 

audiovisuales 
de acuerdo 

con la 
capacidad 
tecnológica 
con la que 
cuenta la 

entidad 

 
 
 
 

31/12/2021 

 

 
 

 
En ejecución 

 
 
 

Plataforma de 
Nombres 
Comunes 

 
Existe parte de la 

población con problemas 
audiovisuales, población 

por lo que, el Jardín 
Botánico desde la 

Subdirección Científica, 
está interesada en tenerla 
en cuenta para facilitarles 

de alguna manera el 
acceso a nuestra 

plataforma de consulta. 

 
 
 

Facilitar el 
acceso a la 

población con 
limitaciones 

audiovisuales de 
acuerdo con la 

capacidad 
tecnológica con 

la que 
cuenta la entidad 

 
 
 
 
 
 

31/12/2021 

 
 
 
 
 
 

En ejecución 

 
Plataforma de 

Nombres 
Comunes 

La estadística de consulta 
nos demuestra que cada 
vez, se está aumentando 

el uso de la página en 
poblaciones donde su 

lengua principal no es el 
español 

 
Implementar 

traducciones al 
idioma inglés de 
elementos de la 

página 
Web 

 

 
 

31/12/2021 

 
 

 
En ejecución 

 
De acuerdo a lo anterior, se corrobora que la estrategia de racionalización del año 2020 
dio cumplimiento a lo establecido en las actividades programadas en el Plan de Acción 
establecido en el componente No 2 PAAC. 
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Por otra parte, el Departamento Administrativo de la Función Pública se encuentra 
validado las siguientes acciones de mejora propuestas por la Subdirección Educativa y 
Cultural con el fin de ser registradas e implementadas durante esta vigencia en el Sistema 
Único de Información SUIT. 
 

Nombre de 
la OPA 

Situación anterior Mejora implementada Fecha de 
Implementa

ción 

Evidencia de 
la Acción de 

Mejora 

 
 
Vacaciones 
científicas 

La inscripción se 
realizaba 

presencialmente.  Esto 
hace que las personas 
deban acercarse a la 

entidad sin saber si hay 
cupos disponibles. 

Facilitar la inscripción 
online de niños, niñas y 

adolescentes al 
programa de Vacacione 

científicas, así como 
también la recepción de 
documentos solicitados 
a los participantes del 

programa. 

 
 

 
31/12/2021 

 

 
Pendiente 

confirmación 
DAFP 

 
 
Club de 
ciencias 

La inscripción se realiza 
presencialmente. Esto 
hace que las personas 
deban acercarse a la 

entidad 
sin saber si hay cupos 

disponibles. 

Facilitar la inscripción 
online de niños, niñas y 

adolescentes al 
programa de Club de 
Ciencias, así como 

también la recepción de 
documentos solicitados a 

los participantes del 
programa. 

 
 

 
31/12/2021 

 

 
Pendiente 

confirmación 
DAFP 

 
 
 
 
 
Club de 
ciencias 

Al terminar el Club de    
Ciencias, se solicita a  los 

participantes que 
diligencien la encuesta de 

satisfacción, las cuales 
deben diligenciar de 

manera presencial y en el 
formato físico 

 

Encuesta de 
satisfacción 
diligenciada 

en línea 

 
 
 

 
31/12/2021 

 
 

 
Pendiente 

confirmación 
DAFP 

 
 
 
 
 
 
Vacaciones 
científicas 

Al terminar las 
Vacaciones científicas, 

se solicita a los 
participantes que 

diligencien la encuesta 
de satisfacción, las 

cuales deben diligenciar 
la encuesta de manera 

presencial 
y en el formato físico 

 
 
 

Encuesta de 
satisfacción 
diligenciada 

en línea 

 
 
 
 

31/12/2021 

 
 
 

Pendiente 
confirmación 

DAFP 

 

Cabe mencionar que las estrategias de racionalización implementadas, son socializadas a 
través de las  páginas del www.jbb.gov.co y https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit  
 

http://www.jbb.gov.co/
https://www.funcionpublica.gov.co/web/suit
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2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad 
para facilitar la interacción entre la entidad y la ciudadanía, 
contribuyendo a fortalecer la confianza en la administración.   

 
  
Para facilitar la interacción de la entidad con la ciudadanía, la Defensora del Ciudadano 
del JBB, realiza seguimiento y recomendaciones a la gestión Institucional, como garante y 
veedora de la adecuada prestación del servicio a la ciudadanía, velando porque la entidad 
cumpla con las disposiciones normativas referentes al servicio a la ciudadanía y en busca 
de garantizar la calidad y oportunidad en la atención y prestación de los servicios y 
trámites a la ciudadanía, bajo los principios de asesoría, independencia, imparcialidad, 
objetividad y celeridad.  

 
La Defensora del Ciudadano participa en el comité de desempeño institucional MIPG de la 
entidad, en el cual se realizan entre otras, la revisión, evaluación y aprobación de planes, 
procesos, procedimientos e informes  de las gestiones institucionales que involucran a la 
ciudadanía y que contribuyen a fortalecer la confianza en la Entidad.    

 

 
Gestión de seguimiento a peticiones desde el Perfil del Defensor del Ciudadano – 
Plataforma Bogotá te Escucha  
 
Para el periodo del 1 de julio de 2020 al 30 de Junio de 2021 se recibieron 27 peticiones 
que requirieron de intervención por parte del Defensor del Ciudadano, de las cuales el 
100% se encuentran en estado solucionado.  
 

 

Número 

petición

Fecha inicio 

términos
Tipo petición Canal

Estado de la 

petición

Tipo de 

gestión

Gestión en 

rango días
Categoría subtema

1080092021 7/04/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1080492021 7/04/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1136192021 12/04/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
WEB

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1163602021 14/04/2021 RECLAMO TELEFONO
Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1511582021 13/05/2021

DERECHO DE PETICION 

DE INTERES 

PARTICULAR

E-MAIL
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1521762020 25/06/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1523152020 25/06/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1523772020 26/06/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1531172020 10/07/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1534302020 26/06/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1541642020 9/07/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1555592020 30/06/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1885392020 27/07/2020
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1902272020 28/07/2020

DERECHO DE PETICION 

DE INTERES 

PARTICULAR

E-MAIL
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1978112021 24/06/2021

DERECHO DE PETICION 

DE INTERES 

PARTICULAR

E-MAIL
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
11-15.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1978352021 24/06/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
11-15.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

2539392020 22/09/2020
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

2562552020 24/09/2020
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

2582002020 25/09/2020 RECLAMO E-MAIL
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

2796412020 14/10/2020
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
PRESENCIAL

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

2800792020 14/10/2020

DERECHO DE PETICION 

DE INTERES 

PARTICULAR

WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
11-15.

COMUNICACIONES 

ENTES DE CONTROL

3054442020 3/11/2020 RECLAMO E-MAIL
Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

3076762020 4/11/2020

DERECHO DE PETICION 

DE INTERES 

PARTICULAR

E-MAIL
Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

3162492020 11/11/2020 RECLAMO E-MAIL
Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

790332021 12/03/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

923862021 24/03/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

941962021 25/03/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

RESUMEN - REPORTE DEFENSOR DEL CIUDADANO (JULIO 2020 - JUNIO 2021) 
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Como deja ver la tabla anterior, desde el perfil del Defensor del Ciudadano de la 
Plataforma Bogotá te Escucha, se dio solución a todas las peticiones recibidas de manera 
oportuna. 
 
Con relación al tipo de petición recibida, se pudo determinar que en su mayoría 
corresponden a derechos de petición de interés general (41%) y que la mayor parte de 
estas peticiones están relacionadas con temas que son competencia del área técnica de 
arborización y jardinería urbana. 

 

 

Número 

petición

Fecha inicio 

términos
Tipo petición Canal

Estado de la 

petición

Tipo de 

gestión

Gestión en 

rango días
Categoría subtema

1080092021 7/04/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1080492021 7/04/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1136192021 12/04/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
WEB

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1163602021 14/04/2021 RECLAMO TELEFONO
Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1511582021 13/05/2021

DERECHO DE PETICION 

DE INTERES 

PARTICULAR

E-MAIL
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1521762020 25/06/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1523152020 25/06/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1523772020 26/06/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1531172020 10/07/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1534302020 26/06/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1541642020 9/07/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1555592020 30/06/2020 QUEJA WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1885392020 27/07/2020
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1902272020 28/07/2020

DERECHO DE PETICION 

DE INTERES 

PARTICULAR

E-MAIL
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

TALENTO HUMANO Y 

CONTRATACION

1978112021 24/06/2021

DERECHO DE PETICION 

DE INTERES 

PARTICULAR

E-MAIL
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
11-15.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

1978352021 24/06/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
11-15.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

2539392020 22/09/2020
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

2562552020 24/09/2020
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

2582002020 25/09/2020 RECLAMO E-MAIL
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

2796412020 14/10/2020
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
PRESENCIAL

Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

2800792020 14/10/2020

DERECHO DE PETICION 

DE INTERES 

PARTICULAR

WEB
Solucionado - Por 

respuesta definitiva

Gestion 

oportuna (DTL)
11-15.

COMUNICACIONES 

ENTES DE CONTROL

3054442020 3/11/2020 RECLAMO E-MAIL
Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

3076762020 4/11/2020

DERECHO DE PETICION 

DE INTERES 

PARTICULAR

E-MAIL
Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

3162492020 11/11/2020 RECLAMO E-MAIL
Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

790332021 12/03/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
6-10.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

923862021 24/03/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
4-5.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

941962021 25/03/2021
DERECHO DE PETICION 

DE INTERES GENERAL
E-MAIL

Solucionado - Por 

asignacion

Gestion 

oportuna (DTL)
0-3.

ARBORIZACION Y 

JARDINERIA URBANA

RESUMEN - REPORTE DEFENSOR DEL CIUDADANO (JULIO 2020 - JUNIO 2021) 
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Adicionalmente y como muestra de la gestión y seguimiento realizado a las peticiones en 
calidad de Defensora del ciudadano; durante el primer semestre de la vigencia 2021 se 
realizaron los 5 memorandos con radicados No. 2021IE1042, 2021IE1202, 2021IE1498, 
2021IE2079 y 2021IE2129, remitidos a las diferentes dependencias competentes, 
mediante los cuales se les requirió informe de las actuaciones realizadas, a fin de 
garantizar la calidad y oportunidad en la atención y respuesta de las peticiones de la 
ciudadanía, en el marco de lo establecido por la normatividad vigente y velando por 
fortalecer el servicio a la ciudadanía de la entidad. (Ver anexos - carpeta Función 2) 
 
  
 

3. Analizar el consolidado de las peticiones que presente la 
ciudadanía sobre la prestación de trámites y servicios, con base en el 
informe que sobre el particular elabore la Oficina de Servicio a la 
Ciudadanía o quien haga sus veces, e identificar las problemáticas 
que deban ser resueltas por la entidad.  

  
El Jardín Botánico de Bogotá, como muestra de su gestión institucional y en el marco del 
cumplimiento de la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Información 
Pública, pone a disposición de la ciudadanía los informes mensuales y trimestrales de 
gestión de las PQRS5 (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes de 
Información), atendidas por el Jardín Botánico de Bogotá, a través del Sistema Distrital de 
Quejas y Soluciones. 
 
Estos informes se construyen en cumplimiento de la normatividad vigente y consolidan 
información relacionada con la atención a los ciudadanos por un periodo de tiempo 
específico, los mismos presentan un reporte del total de requerimiento recibidos, tipología 
o  modalidad, los subtemas más recurrentes de Las PQRSD, las principales causas de las 
quejas, reclamos y sugerencias, comparaciones entre los diferentes periodos de tiempo 
evaluados , el resultado de las encuestas de satisfacción y percepción de la ciudadanía, y 
las conclusiones y recomendaciones a que haya lugar. 
 
La revisión y evaluación de los resultados de dichos informes se realiza trimestralmente 
en comité de desempeño institucional MIPG de la entidad. Esta evaluación representa un 
insumo fundamental ya que permite conocer las buenas gestiones realizadas a fin de 
potencializarlas  y a su vez determinar las principales problemáticas que deben ser 
resueltas, y que garanticen el cumplimiento de los criterios de claridad, calidez, 
coherencia y oportunidad, en la atención de las PQRS. 

En cumplimiento del requerimiento por parte de la Veeduría Distrital, se consolido el 
informe de las peticiones presentadas por la ciudadanía durante el periodo de julio de 
2020 a junio 2021, realizado bajo la estructura determinada.  (Ver anexo en la carpeta 
Función 3). 

                                                      
5
 https://www.jbb.gov.co/index.php/gestion-institucional/transparencia?id=201  

https://www.jbb.gov.co/index.php/gestion-institucional/transparencia?id=201
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En el análisis de este consolidado se destacan los siguientes puntos:  

a. En el periodo comprendido del 1 de julio de 2020 al 30 de junio de 2021 se recibieron 
y registraron en el Sistema Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas 
“Bogotá te escucha” un total de 5.481solicitude, corresponde al 100% de los 
requerimientos ciudadanos del periodo analizado. 

El promedio de PQRSD recibidas durante este periodo fue de 457 peticiones por 
mes, también se pudo determinar que el mes más representativo, fue 
diciembre/2020 con 597 peticiones y el menos representativo fue enero con 320 
peticiones. 

 

b. En la presentación de peticiones por subtema se identifica en orden de mayor a 
menor de interés los siguientes los siguientes 5 subtemas:  

- Capacitación y asistencia técnica en agricultura urbana (15,79%)  
- Coberturas Urbanas (Arborización y jardinería en espacio público) (15,68%)  
- Manejo Integral del arbolado antiguo urbano en espacio público (12,52%) 
- Recorridos guiados–ecotalleres (11,30%) 
- Educación ambiental y participación. (6%) 

Las 2.962 peticiones asociadas los 5 subtemas mencionados representan el 
61,29% del total de peticiones recibidas. 

 

c. Se evidencio que durante el periodo de análisis se presentó un buen desempeño en 
la gestión de peticiones en oportunidad con un 99.01%. 

PETICIONES CON GESTIÓN OPORTUNA POR 

DEPENDENCIA Y/O GRUPO DE APOYO 

 
CANTIDAD 

 
% 

Dependencia- Dirección 10 0,21% 

Dependencia-Secretaría General y de Control Disciplinario 325 6,72% 

Dependencia- Oficina Asesora de Planeación 23 0,48% 

Sistemas 3 0,06% 

Dependencia- Oficina Asesora Jurídica 91 1,88% 

Dependencia- Subdirección Científica 122 2,52% 

Grupo de Apoyo SEC- Administración Educativa 176 3,64% 

Grupo de Apoyo SEC- Agenda Cultural 107 2,21% 

Grupo de Apoyo SEC- Defensor del Ciudadano 14 0,29% 

Grupo de Apoyo SEC- Educación Ambiental 211 4,37% 

Grupo de Apoyo SEC- Educación Cuencas 15 0,31% 

Grupo de Apoyo SEC- Participación 5 0,10% 
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Grupo de Apoyo SEC- Espacios Visitas 579 11,98% 

Grupo de Apoyo SEC- Servicio Social Ambiental 211 4,37% 

Dependencia- Subdirección Técnica Operativa 127 2,63% 

Grupo de Apoyo Agricultura Urbana 832 17,21% 

Dependencia- Oficina de Arborización Urbana 36 0,74% 

Grupo de Apoyo OAU- Coberturas Vegetales 1118 23,13% 

Grupo de Apoyo OAU-Arbolado Adulto 633 13,10% 

Grupo de Apoyo OAU- Gestión del Arbolado (SIGAU) 147 3,04% 

TOTAL 4785 99,01% 

Fuente: Reporte de PQRSD “Bogotá te escucha” 

En este mismo sentido se identifica que del total (4833) de requerimientos gestionados, 
tan solo 48 (el 0,99%) se cerraron de manera extemporánea en el mismo periodo de 
análisis. 

d. Con respecto al seguimiento al cumplimiento de los criterios de calidez, claridad, 
coherencia y oportunidad, se evaluó un número representativo de peticiones en las 
que se identifica que la entidad está emitiendo respuestas con calidad. 

De la evaluación realizada se concluye que en el periodo referido hubo complimiento 
del 99% en los criterios de Calidez, en un 98,8% el criterio de claridad. El criterio de 
Coherencia se cumplió en un 97,5% y el de Oportunidad en un 99,1%. 

 

 

Fuente Reporte de PQRSD “Bogotá te escucha” 
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4. Diseñar e implementar estrategias de promoción de derechos y 
deberes de la ciudadanía, así como de los canales de interacción con 
la administración distrital disponibles, dirigidos a servidores públicos 
y ciudadanía en general: 

 
  

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.   
  

Acciones y resultados:  
 
El Jardín Botánico José Celestino Mutis a través de su página web ha fortalecido los link´s 
de Servicio al Ciudadano y de Transparencia y acceso a la información, para brindar una 
mejor experiencia a la ciudadanía. Puntualmente en el enlace Participación en la 
formulación de políticas6, se informan los Canales de participación y se socializan los 
Mecanismos Legales de Participación Ciudadana, las Instancias de participación y 
coordinación Intersectorial y los planes de Participación Ciudadana y Plan Anticorrupción 
y de Atención al Ciudadano. 

Con relación a los Canales de participación el Jardín Botánico dispone de tres medios 
comunicación, difusión y promoción de servicios, para promover la participación activa en 
el seguimiento y evaluación de políticas, planes y programas al interior de la Entidad. Los 
cuales son: presencial, telefónico y virtual. 

El medio físico o presencial en la oficina de Atención al Ciudadano, brinda orientación, se 
da respuesta en la inmediatez a solicitudes respecto a los productos y servicios que 
ofrece la Entidad entre otras consultas, se reciben y registran en el sistema “Bogotá te 
escucha” las peticiones verbales que son de trámite interno y/o de traslado. Se cuenta 
también con un Buzón de Sugerencias y la ventanilla de correspondencia. 

                                                      
6
 https://www.jbb.gov.co/index.php/planeacion-y-decisiones-politicas/participacion-

ciudadana?highlight=WyJwYXJ0aWNpcGFjaVx1MDBmM24iLCIncGFydGljaXBhY2lcdTAwZjNuIl0= 
 

https://www.jbb.gov.co/index.php/planeacion-y-decisiones-politicas/participacion-ciudadana
https://www.jbb.gov.co/index.php/planeacion-y-decisiones-politicas/participacion-ciudadana
https://www.jbb.gov.co/index.php/planeacion-y-decisiones-politicas/participacion-ciudadana?highlight=WyJwYXJ0aWNpcGFjaVx1MDBmM24iLCIncGFydGljaXBhY2lcdTAwZjNuIl0=
https://www.jbb.gov.co/index.php/planeacion-y-decisiones-politicas/participacion-ciudadana?highlight=WyJwYXJ0aWNpcGFjaVx1MDBmM24iLCIncGFydGljaXBhY2lcdTAwZjNuIl0=
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Los medios virtuales conformados por: correos electrónicos, redes sociales, la Web con el 
canal propio para la recepción de Solicitudes de Acceso a la Información, el Sistema 
Distrital para la Gestión de Peticiones Ciudadanas “Bogotá te escucha”. 

 

En cuanto al canal telefónico se disponen de los siguientes medios para la atención a  la 
ciudadanía:  
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Así mismo en la pestaña de Servicio al Ciudadano de la pagina web del JBB7, se divulgan 
los canales y derechos y deberes de la ciudadanía; puntualmente por medio de la Carta 
de Trato Digno8 del Jardín Botánico de Bogotá, la cual da a conocer los derechos y 
deberes de la ciudadanía, así como los canales de atención puestos a disposición, a fin 
de ofrecer un servicio oportuno, eficaz, digno y cálido a la ciudadanía. 

 

2. Promover dentro de la entidad la realización de jornadas de 
inducción y reinducción, sobre Política Pública Distrital de Servicio a 
la Ciudadanía y su Plan de Acción.  

  

La Política Institucional de Servicio a la Ciudadanía del Jardín Botánico José Celestino 
Mutis, fue adoptada mediante la Resolución No 150 del 18 de junio de 2021 y 
debidamente publicada y socializada a nivel interno y externo de manera virtual, a través 
del portal Web, Intranet, Fondo de pantalla y salvapantalla de los computadores 
institucionales y los Correos electrónicos institucionales.  

  
3. Promover la sensibilización, cualificación, entrenamiento y 
capacitación de los servidores de servicio a la ciudadanía.  

  

El JBB cuenta con un Plan Institucional de capacitación (PIC) 2021-2023, donde se tienen 
debidamente programadas mediante un cronograma general capacitaciones internas 
orientadas a la atención y servicio al usuario. 

 

                                                      
7
 https://www.jbb.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano  

8
 https://www.jbb.gov.co/documentos/secretaria_general/servicio_ciudadano/CARTA_DE_TRATO_DIGNO_FIRMADA.pdf  

https://www.jbb.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano
https://www.jbb.gov.co/documentos/secretaria_general/servicio_ciudadano/CARTA_DE_TRATO_DIGNO_FIRMADA.pdf
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A continuación se relacionan las actividades desarrolladas en el segundo semestre de 
2020 dentro de la estrategia de fortalecimiento de canales de atención y servicio a la 
ciudadanía: 

- En noviembre se realizó una actividad de divulgación de los Protocolos de Servicio 
al ciudadano dirigido a servidores públicos, contratistas y colaboradores del Jardín 
Botánico de Bogotá. La divulgación se realizó mediante correos electrónicos con el envío 
de la presentación de los protocolos. 

- Se incluyó dentro de la ventana institucional un espacio de servicio al ciudadano 
para la recepción de PRQS, en el Sistema Bogotá Escucha. Al respecto se participó en la 
organización y se asistió del evento 29 de octubre a través de Facebook live con tema 
“Acciones implementadas para mejorar situaciones que originan PQRS”. 

 
Las siguientes son las actividades que se han desarrollado durante el primer semestre de 
la vigencia 2021, encaminadas al fortalecimiento de los Protocolos de Atención y Servicio 
a la Ciudadanía: 

- Capacitación dirigida a todos los funcionarios y contratistas del Jardín Botánico de 
Bogotá sobre Protocolos de Atención y Servicio a la Ciudadanía realizada el jueves 27 de 
mayo vía TEAMS y cuyo objetivo específico expresado abiertamente en la convocatoria 
fue el de fortalecer las habilidades de interacción con el público externo. 

- Se gestionó la actualización de la Carta de trato digno al 31-05-2021 y se divulgó a 
través de correo electrónico institucional y del portal web 

- Tanto para la vigencia anterior como para el presente año se mantiene publicado y 
actualizado en la página web del Jardín Botánico de Bogotá la información detallada 
sobre los canales de atención la cual se puede acceder a través del hipervínculo que lleva 
el mismo nombre al ingresar a la subpágina contáctenos mediante la elección de la última 
opción de la barra de menú principal que lleva el mismo nombre  
https://www.jbb.gov.co/index.php/contactenos y el link de servicio al ciudadano 
https://www.jbb.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano . 
  

(Ver carpeta Función 4 - Anexo # 3) 
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4. Promover la adecuación de la información pública de trámites y 
servicios en la página Web de la entidad, con el fin de garantizar el 
acceso universal de las personas con y en situación de discapacidad.  

  
Acciones y resultados:  
  
A continuación se relacionan las dos acciones de mejora a implementar en la vigencia 
2021, que se encuentran publicadas en el componente No. 2 del Plan Anticorrupción y de 
Atención al Ciudadano y en el Sistema Único de Información SUIT; y que están 
encaminadas a garantizar el acceso de las personas con y en situación de discapacidad:  
 

Nombre de la 

OPA 

Situación anterior Mejora 

implementada 

Fecha de 

Implementac

ión 

Evidencia de la 

Acción de Mejora 

 
 
 
 
 
 

 
Herbario en 

línea 

Existe parte de la 
población con 

problemas 
audiovisuales, 

población por lo que, 
el jardín Botánico 

desde la 
Subdirección 

Científica está muy 
interesada en 

tenerla en cuenta 

para facilitarles de 

alguna manera el 

acceso a nuestra 

plataforma de 

consulta. 

 
 
 

Facilitar el acceso a 
la población con 

limitaciones 
audiovisuales 

de acuerdo con la 
capacidad 

tecnológica con la 
que cuenta la 

entidad 

 
 
 
 
 
 
 
 

31/12/2021 

 
 

 

 

 

 

 
En ejecución 

 
 
 
 
 
 
 

Plataforma de 
Nombres Comunes 

 
Existe parte de la 

población con 
problemas 

audiovisuales, 
población por lo que, 

el Jardín Botánico 
desde la 

Subdirección 
Científica, está 

interesada en tenerla 
en cuenta para 

facilitarles de alguna 
manera el acceso a 

nuestra plataforma de 
consulta. 

 
 
 
 

Facilitar el acceso a 
la población con 

limitaciones 
audiovisuales de 

acuerdo con la 
capacidad 

tecnológica con la 
que 

cuenta la entidad 

 
 
 
 
 
 
 
 

31/12/2021 

 
 
 
 
 
 
 
 

En ejecución 

 

Estas dos acciones de racionalización (Plataforma de Nombres Comunes y Herbario en 
línea), se enfocan en implementar el modo de alto contraste, control de tamaño de fuente, 
alternativas de texto de imágenes y navegación por teclado. Estrategias que permitirán 
facilitar el acceso a la población con limitaciones audiovisuales. 
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5. Promover la utilización de diferentes canales de servicio a la 
ciudadanía, su integración y la utilización de Tecnologías de Información 
y Comunicaciones para mejorar la experiencia de los ciudadanos.  

  
1. Promover en la entidad la implementación de una estrategia para el 
uso de tecnologías de información y comunicaciones para el servicio a la 
ciudadanía.  

  

 
 
El JBB tiene establecido el Proceso Estratégico de Comunicaciones dentro de su Mapa de 
Procesos, el cual tiene como objetivo principal el Comunicar interna y externamente la 
gestión del JBB, con el fin de promover la construcción de una visión compartida, apoyar 
la rendición de cuentas y suministrar información de manera oportuna.  

El proceso de comunicaciones se encuentra debidamente caracterizado y tiene 
establecidos los siguientes procedimientos: Gestión de Comunicaciones, Producción de 
Publicaciones y Publicación de información en la página web de la Entidad. 

Asi mismo en el procedimiento de Gestión Documental del Mapa de Procesos del JBB9, 
se encuentran contenidos los procedimientos de Administración de Comunicaciones 
Oficiales Externas y de Atención a Requerimientos, que representan la hoja de ruta de la 
entidad en materia de atención a los requerimiento de la ciudadanía.  
 

 (Ver carpeta Función 5 - Anexo # 1) 
 
 

                                                      
9
 https://www.jbb.gov.co/index.php/talento-humano/procesos-procedimientos  

https://www.jbb.gov.co/index.php/talento-humano/procesos-procedimientos
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2. Promover la implementación de planes de virtualización de 
trámites en la entidad.    

  
En el componente No. 2 del Plan Anticorrupción y de Atención al Ciudadano del Jardín 
Botánico de Bogotá10, se encuentran contempladas las estrategias de racionalización de 
trámites las cuales contemplan acciones relacionadas con la virtualización de los tramites 
de la entidad.  

(Ver carpeta Función 5 - Anexo # 2) 
 

 

3. Promover estrategias para que la ciudadanía acceda a los 
diferentes canales de servicio dispuestos por las Entidades y 
Organismos distritales.   

  
En el período objeto de análisis se implementaron y/o actualizaron canales para mejorar 
la atención y servicio a la ciudadanía.  
 
- Canal Chat facilitándole al ciudadano una comunicación en tiempo real, el celular 
3204497101. 
- Virtual o Chat: https://jbb.gov.co/info/ o Ventanilla virtual; 
https://www.jbb.gov.co/VentanillaVirtual/ 
 - Presencial / Oficina de Atención y Servicio al Ciudadano  
 
La habilitación, adecuación, activación y actualización de los referidos mecanismos de 
interacción, ha permitido ampliar y mejorar la prestación del servicio entre otros en los 
siguientes aspectos:  

- Ampliación de opciones de comunicación a disposición de más ciudadanos de 
manera abierta y espontánea. 

- Suministro de información actualizada e inmediata de común y frecuente utilidad 
para los ciudadanos actualizada de acuerdo con la dinámica y coyuntura propias de 
los diferentes tiempos (chat, sección preguntas frecuentes y oficina de atención y 
servicio a la ciudadanía).  

- Disposición 24 horas al día para enviar solicitudes de información a la Entidad 
(formulario de registro digital de solicitudes de acceso a la información)  

- Atención personalizada de forma electrónica en doble vía la cual se presenta de 
manera abierta, espontánea y en la inmediatez (Chat).  

- Atención personalizada (oficina de atención y servicio al ciudadano). 
- Asistencia y apoyo a los ciudadanos que solicitan registro de peticiones en el 

sistema Bogotá te Escucha, inclusive de otra Entidad. 
- Suministro de información en la inmediatez sobre la programación ocasional y/o 

periódica de eventos, así como sobre cambios coyunturales temporales o definitivos 
en la prestación de los servicios de la Entidad (Chat, Oficina de Atención y Servicio a 
la Ciudadanía). 

  
  

                                                      
10

 https://www.jbb.gov.co/documentos/planeacion/2021/enero/PAAC_2021_V.2%20.xlsx  

https://www.jbb.gov.co/VentanillaVirtual/
https://www.jbb.gov.co/documentos/planeacion/2021/enero/PAAC_2021_V.2%20.xlsx
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4. Promover la interacción del o los sistemas de información por le cual 
se gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital 
para la Gestión de Peticiones Bogotá Te Escucha  

  
 Acciones y resultados:  
  
En el periodo mencionado se han venido haciendo actualizaciones y eventos de soporte 
preventivo y correctivo a la aplicación Cordis. Sin embargo, derivado de la evaluación de 
viabilidad técnica, presupuestal y funcional sobre la habilitación de la interoperabilidad del 
actual software de gestión de correspondencia, se llegó a la conclusión de que es 
necesario optar en nuestra Entidad por otro aplicativo que cumpla dicho propósito. Las 
gestiones hasta ahora adelantadas han sido las siguientes: 
 
a) Sistema de correspondencia al interior del JBB que permita controlar en tiempo real 

los derechos de petición.  
i. Revisiones propuestas de software de correspondencia (derivado de las cuales ya 
se ha elegido la opción a implementar). 
 ii. Identificación, especificación y perfeccionamiento de entregables que garanticen la 
adecuada recepción del Sistema de Correspondencia técnicamente parametrizado, 
acorde con requerimientos legales y compatible con el manejo del JBB.  
iii. Validación de las funcionalidades mínimas del software Jonás en relación con las 
necesidades del JBB  
iv. Operación en ambiente de prueba del software por parte de un grupo de 
funcionarios del JBB  
 
b) Interfaz entre el Sistema de correspondencia el Sistema Distrital de Quejas y 
Soluciones SQDS 
 i. Se han realizado mesas técnicas e intercambio de correos con Secretaría General 
de la Alcaldía Mayor de Bogotá cuyo objetivo ha sido confirmar la viabilidad de la 
requerida interoperabilidad.  
ii. Se ha gestionado e intercambiado documentación técnica del aplicativo Bogotá te 
Escucha, la cual está siendo analizada por parte del Analista de Gestión Documental 
del JBB.  
iii. Las áreas de gestión documental y de sistemas han trabajado sobre la 
identificación de los mecanismos de desarrollo para conectar las bases de datos del 
JBB con las del sistema Bogotá te Escucha.  
 
En el documento anexo “Software de correspondencia e Interfase Bogotá te 
escucha”, se especifican con más detalle las gestiones realizadas para la interacción 
del sistema de información de las peticiones ciudadanas de la entidad (CORDIS) con 
el sistema distrital para la gestión de peticiones Bogotá te Escucha 

 
(Ver carpeta Función 5 - Anexo # 4) 

 



 

 
 
 

Página 25 de 28 
 
 
 

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las 
funciones del Defensor de la Ciudadanía que requiera la Secretaría 
General de la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., y la Veeduría Distrital  

  
En cumplimiento a la función No. 6 del Defensor de la Ciudadanía, definida en el Decreto 
847 de 2019, se elabora el presente documento como resumen de la gestión realizada al 
interior del Jardín Botánico José Celestino Mutis, por la figura ya referida.  
  
Este informe se encontrará publicado en la página web del JBB, en el link: 
https://www.jbb.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/defensor-del-ciudadano  
 

 

 

7. Las demás que se requieran para el ejercicio eficiente de las 
funciones asignadas  

  
Informe de buenas prácticas implementadas por la entidad para mejorar la 
prestación del servicio: 
  
 

1. Acciones a destacar del componente de Servicio al Ciudadano:  

- Levantamiento de procedimientos y otros tipos de documentos, mediante la 
organización, realización y participación en múltiples mesas de trabajo tendientes a crear, 
dar identidad y visibilidad a la dependencia Oficina de Atención y Servicio a la Ciudadanía 
y/o proceso de servicio a la ciudadanía (en maduración). 

- Se ha venido consolidando la comunicación directa entre el área de servicio al 
ciudadano y la alta Dirección mediante la participación en los comités Directivo, MIPG - 
Institucional de Gestión y Desempeño y CICCI. 

- Se han redactado e incorporado gradualmente políticas con enfoque diferencial a través 
de documentos como: Carta de trato Digno, Política Pública de Servicio a la Ciudadanía y 
Protocolos de Servicio a la Ciudadanía. 

Encuesta de Satisfacción   

La encuesta de satisfacción y percepción ciudadana es manejada por el área de 
atención al ciudadano y se aplica de acuerdo con la participación voluntaria de 
quienes optan por pronunciarse frente a la atención o servicio ofrecido. 
Información que es procesada y presentada mediante informes bimestrales con el 
objeto de evaluar la atención y el servicio.  

Adjunto se comparte la recopilación de los 6 informes correspondientes a la 
consolidación de las encuestas aplicadas en período comprendido entre el 1º de 
julio de 2020 y el 30 de junio de 2021.  

https://www.jbb.gov.co/index.php/servicio-al-ciudadano/defensor-del-ciudadano


 

 
 
 

Página 26 de 28 
 
 
 

Procesos y Procedimientos 

Mediante el levantamiento de documentos con la participación de varias áreas de la 
entidad, se ha contribuido a estandarizar y optimizar: 

- Los procesos internos para la gestión de las peticiones, quejas y reclamos. 
- Los procesos internos para la gestión de los trámites y servicios 

Se socializan mensual y trimestralmente los informes de PQRSD, que permiten evidenciar 
las buenas gestiones realizadas y las oportunidades de mejora. 

Continuamente se actualizan documentos, procesos y procedimientos, de conformidad 
con los cambios institucionales en pro de mejorar la prestación del servicio, algunos de los 
documentos actualizados son: 

- Política de protección de datos personales. 
- Carta de trato digno. 
 
 
Cabe resaltar que nuestra entidad adelanta el documento de Caracterización del Proceso 
de apoyo de Servicio a la Ciudadanía, que será incorporado al mapa de procesos de la 
Entidad. Se anexa el documento de caracterización del proceso y los respectivos soportes 
de las gestiones adelantadas a la fecha.  
 

Manual de servicio al ciudadano del JBB 

Este documento está en desarrollo, y de acuerdo al plan de trabajo se proyecta que para 
la vigencia 2021 se adelanten los siguientes elementos del manual: 

- Alcance y aplicación 
- Normatividad 
- Atributos del servicio que presta el Distrito Capital 
- Principios del Servicio en el Distrito Capital 
- Competencias de los servidores del Distrito Capital 
- Documentos asociados al proceso de servicio al ciudadano y su aplicación. 

Canales de Interacción Ciudadana 

Permanentemente se socializa a la ciudadanía por medios virtuales el detalle de la 
información sobre los canales de interacción con la entidad, los cuales se clasifican a nivel 
general como presencial (Oficina de Atención y Servicio a la Ciudadanía, telefónico 
(comunicación a través del conmutador y la línea celular) y virtual (página web JBB, Chat, 
Sistema Bogotá te Escucha y redes sociales). 
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Protocolos de Servicio 

Se realizó actualización del documento de Protocolos de Atención al Ciudadano, el cual 
fue objeto de difusión y capacitación interna, así como de publicación en página web JBB. 
Los siguientes protocolos fueron tenidos en cuenta de acuerdo con el tipo de canal así: 

- Canal Presencial: 
- Protocolo presencial en el primer punto de contacto 
- Protocolo de servicio en la atención presencial 
- Protocolos de atención en servicio preferencial 
- Protocolo de atención con enfoque diferencial 

 
Se proyecta en un futuro de mediano plazo realizar las siguientes acciones para la mejora 
del servicio: 

- Estándar de infraestructura de espacios para el servicio en el canal presencial 
- Sistemas de gestión de filas de espera de los ciudadanos en la atención presencial 

- Canal telefónico:  
- Protocolo de servicio para el canal telefónico 

 
- Canal virtual: 

- Protocolo de servicio para el canal virtual 
- Protocolo de atención a través del chat 
- Protocolo de atención en el correo electrónico 
- Protocolo de redes sociales 

 
 Como una estrategia de mejora en el marco del componente 4 Fortalecimiento de los 
canales de interacción (de la PPDSC) Se realizó el seguimiento a la operación de los 
canales de atención al ciudadano y se presentó el resultado en el Comité institucional de 
Gestión y Desempeño MIPG con las recomendaciones de mejora. (Presentación Anexa) 
 
 

2. Acciones a destacar del componente de participación en territorio  
 
La subdirección Educativa y Cultural en el marco de su proceso de apropiación del 
conocimiento, ha establecido dentro de sus procedimientos la medición de satisfacción 
para sus programas de participación y educación ambiental. A continuación, se relaciona 
la información: 
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NUBIA ESPERANZA SANCHEZ CORREDOR 
Defensora del Ciudadano - Subdirectora Educativa y Cultural 
Jardín Botánico José Celestino Mutis  
 
Elaborado por: Vanessa Gómez R. -  Profesional de Apoyo SEC 

 
  

Procedimiento Encuesta Periodicidad Soporte Observaciones 

APR.PR.01- 
Acciones de 
Educación 
Ambiental 

APR.PR.01F.09 
Encuesta de 

Servicios ofertados 

Mensual 
/Trimestral 

Carpeta 
OneDrive 

La encuesta actualizada fue adoptada 
en noviembre de 2020. Los resultados 
se presentan trimestralmente, con el 
fin de articularlo con los indicadores 
de gestión. 

APR.PR.02 Club 
de ciencias 

APR.PR.02.F.11 
Encuesta 

Vacaciones 

Terminado el 
ciclo de club 
de ciencias 

que se realice 

Carpeta 
OneDrive 

Dada la contingencia del Covid-19 
solo se realizó un ciclo de club de 
ciencias en el 2020. Y en lo corrido 
del 2021 no se ha comenzado ciclo 
nuevo. 

APR.PR.04 
Servicios Social 

Ambiental 

APR.PR.04.F.07 
Encuesta 

satisfacción 

 
Semestral 

Carpeta 
OneDrive 

Se presenta los resultados 
semestralmente del I y II ciclo de 2020 
y 2021. 

APR.PR.11 
Vacaciones 
Científicas 

APR.PR.11.F.07 
Encuesta de 

satisfacción para 
participantes de 

Vacaciones 
científicas 

Terminado el 
Ciclo de 

vacaciones 
que se realice 

 
 

Carpeta 
OneDrive 

A la fecha y por temas de pandemia 
solo se han realizado 3  ciclos,  se 
presentan los resultados de: Octubre 
2020, Diciembre 2020 y Enero 2021 

APR.PR.05 
Acciones de 

Apropiación del 
Territorio 

APR.PR.05.F05 
Encuesta de 

Satisfacción en 
Actividades de 
Participación 

 
 

Trimestral 

 
 

N/A 

La encuesta fue creada finalizando 
vigencia 2020 y la aplicación de la  
misma     comenzó en enero 2021 
 

 
 

GCO.PR.05 
Agenda Cultural 

y Académica 

 
 

GTH.PR.15.F.02 

Encuesta de 
Percepción y 

Satisfacción Atención 
al Ciudadano 

 
 

Mensual – 
trimestral 

 
 
 

Carpeta 
OneDrive 

En la vigencia 2020 se aplicaron de 
manera mensual, exceptuando los 
meses de julio, agosto dado que, por 
el tránsito de actividades a la 
virtualidad, no se recibieron encuestas 
diligenciadas y su diligenciamiento es 
completamente voluntario.   Pero para 
la vigencia 2021 los resultados se 
generarán trimestralmente para 
articularlo con la periodicidad del 
indicador de gestión. 
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