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1 INTRODUCCION

El Area de Servicio a la Ciudadania de la Secretaria General tabula, procesa y analiza
bimestralmente la Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana, la cual es aplicada
de manera telefénica y presencial a los visitantes del Jardin Botanico José Celestino Mutis
con el fin de medir su satisfaccién en el disfrute de las instalaciones y en la prestacion de
los servicios ofertados por la Entidad. El presente informe corresponde al Il bimestre de la
vigencia 2024 y en tal sentido, presenta la consolidacion de los resultados de las encuestas
diligenciadas mediante atencion presencial y telefonica en el periodo comprendido del 01
de marzo al 30 de abril de 2024.

2 OBJETIVO

Identificar el grado de satisfaccion y percepcion de los usuarios respecto de los servicios
prestados por el Jardin Botanico de Bogota a través de canales presenciales y telefonicos
con el fin de implementar acciones correctivas y/u oportunidades de mejora en la prestacién

del servicio.

3 METODOLOGIA

A través de lo registrado en encuestas diligenciadas, se identificd el grado de satisfaccién
percibido por la ciudadania respecto a los servicios prestados por la Entidad mediante
atencion telefénica, presencial en la Oficina de Atencion al Ciudadano y de recorridos
hechos a las instalaciones del Jardin Botanico José Celestino Mutis. En total fueron

diligenciadas 33 encuestas.
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Contenido de la Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana:

Rango de edad del encuestado
8. Calificacién del grado de satisfaccion en escala de 1

1.
2. Poblacion
. ab:

3. Género o

) ) 8.1. Conocimiento del tema
4. Nacionalidad - ] . o

) 8.2. Amabilidad y disposicion del servicio

5. Localidad .

. L 8.3. Tiempo de espera
6. ¢Qué servicio utilizé durante la su . ) )

8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones

visita o llamada realizada? . y o
) N 9. ¢ Cual es su percepcion frente al servicio?
7. Canal de informacion

4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA
» Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/03/2024 al 30/04/2024
» Tipo de poblacion: Todo tipo de poblacién
> Total, encuestados: 33 encuestados.
Modelo de encuesta version No. 1 Cédigo SAC.PR.01.F.02

MANUAL DE PROCE 508 ¥ PROCEDIMIENTOS | MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS
@ SAC — SERVICIO AL CIUDADANG sw:: SERVICIO AL CIUDADANG
(&S [ Formato: de percepcian y st iGn stencién a ka — @ Formata: y in stencidn a Is o
— . pocen) wrmrer | cadadania Bosemy | Wi
Cédigo: Versidn: Facha: Pagina: Cadigo: Version: Facha: Pagina:
SACPROEDD 2 25 02052 1de SAC PROWF 02 2 251 0/P022 idet
ENCUESTA DE PERCEPCION ¥ SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA. PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZEMSHIP
Apreciada (aj eiudadana (s} su ﬂplnlon e5 muy importante para el mejoramiento de nuestro Dear citizen your opinion is very important for the improvement of our service. Bleass.
sarvicio. re ka atencién recibida this, Bt the recsived,

» Rango de edad del encuestado: L »Bespandent’s 08 (a0
Menor de 26 anos. 27 & 58 afos T Msyor de 80 afos Under 26 years ald | 37 a 50 years T Cwer 60 years [

* Poblacitn: — = Eapulation:

Condicién de discapacidad | Cusi? _ Cimability. consition, O high?.
Despiazs, X _ i — Faizal | Displaced = Rom —1 Faizal _ [
ictima de conflicto armada T indigena HMinguna Wiction of armed confiict Indigenous T Maone L
» Género: » Gendar:
Haomiore C Mujer T Mo responde ale C Female. T Mot Respeodios T
Otra ! Coal®: 0 pat iy C Whichz: _ooeepenim
» MHacionalidad: - onality:
Colombiana [ Exctranjers [ m’ T EcrsignesT
» Localidad: > Losality:
> O senicio utiizd durante su visita o Bamada reslizada? »\What service did you use during your visit or call 77

. - . = i How did you hesr about the services that the Bogots's Botanical Garden offers?
» :Céme se enterd de los servicios que ofrzce of Jardin Botsnico de Bogots?

K — _ _ _ Viisbsite O [ FrendFamily [ Newspapsr
Fagina web O Televisin Amigofamiliar [ Prensal Elyar T Socisl Network ™ E-mail T Radio
Volanteiplegable L _ Feades sm.ales Corrso slectrénico . Radie | Oither T \which one?

Cualify with on () your level of satisfaction in a scals of 1 1o 5, being ene (1) unsatisfied and five (5)

Califiqua con una equis (x) s grado da satisfaccion en una escals de 1 3 5. siendo uno (1) =ntirely satisfied or BUA if # is necessany:

y cinoo (5) totalments satisfecho o NiA en caso de ser necesario: Teem T2 32 5| Doss ot Enow
T=m T[Z] 2 [4] 5 oo Sl Does not
_ respond
Conoomienio del l=ma Knowisdge of the subject
Frrabiidad y i positn 0s Seritio =nd wilingness 1o sene
Tiempo de espera wimiing ime
Estade de la mirasstruciun = Condition of nfrastracture and Taciliies

- . . - - i What is wr perception of the service? Flease answer hares
»  2Cudl es su percepsion frente al servico? Por fawar esoribalo agui: = your percepti

Mombre del Servidor Pliblico que | atendsd: Mame of the public servant that responded your request:
Fecha: Date:
Lil telefo Jardin Botamni de Bogota = FPhone line Bogota Botanical Garden
nes Dunal:ﬁe: Qx}%sobﬁés‘?l’qMZME;?:;ﬁgn " for raquest, Dgsn#;éralzx?g;sz suggestions
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5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La recoleccion y consolidacion de los resultados obtenidos permitio identificar el rango de
edad, el tipo de poblacion, el género y la nacionalidad de los visitantes y/o usuarios de los
servicios del Jardin Botanico José Celestino Mutis. A través de la aplicacion del referido
instrumento se identificd adicionalmente la localidad del cual procedian los visitantes, el tipo
de servicio utilizado y el medio a través del cual el encuestado se enterd de los servicios
que presta la Entidad. En el final de cada encuesta se evalud el nivel de satisfacciéon y
percepciéon de los ciudadanos con respecto a la atencion, la calidad de la informacion, el
servicio y estado de las instalaciones y de las colecciones vivas que se encuentran en las
instalaciones de la Entidad.

5.1 RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO

Rango de edad
20 19
18
16
14
12
10
10
8
6
4 3
2 1
57,6% 30,3%
) 9,1% 3,0%
0 1
27 a 59 anos Mayor de 60 afios Menor a 26 afos No responde

Grafica 1. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 07/05/2024

En la grafica 1 se identifica que, de los 33 ciudadanos encuestados, (19) usuarios que
representan el 57,6% se encontraban en el rango de edad de 27 a 59 anos, (10) usuarios
que representan el 30,3% eran mayores de 60 afios, (3) usuarios que representaron el 9,1%
indicaron ser menores de 26 afos, y (1) usuario no respondié el rango de edad lo cual
representé el 3,0%.
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5.2 TIPO DE POBLACION

Tipo de poblacion
35 31
30
25
20
15
10
1 1
= =
Ninguna Poblacion Indigena Poblacién Raizal

Grafica 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 07/05/2024

La grafica 2 muestra que, del total de la poblacién encuestada, (31) usuarios no indicaron
ningun tipo de poblacién lo cual represento el 94,9%, (1) usuario indicd que pertenecia a la
poblacion indigena corresponde al 3,0%, (1) usuario indico que pertenecia a la poblacion
raizal corresponde al 3,0%.

5.3 GENERO
Género

20 19
15 14
10

5

57,6% 42,4%
0
Mujer Hombre

Grafica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 07/05/2024

De los 33 usuarios encuestadas, (19) manifestaron ser mujeres lo que correspondio al
57,6%, (14) indicaron ser hombres lo cual equivalié al 42,4%.
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5.4 NACIONALIDAD

Nacionalidad

35 33

30
25
20
15
10

5 100% 0

Colombiano Extranjeros

Grafica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 07/05/202

El 100% de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta indicaron ser de nacionalidad
colombiana.

5.5 LOCALIDAD

Localidad

Engativa 1 . 42,4%
Suba a 12,1%
Kennedy /27— 6,1%
SantaFe T/ 1 6,1%
Bosa T—Z—16,1%
Otras* 2 16,1%
Usaquén —113,0%
Teusaquillo —T1 3,0%
Rafael Uribe Uribe T 3,0%
Puente Aranda —T 3,0%
Fontibon —T1 3,0%
Ciudad Bolivar T 3,0%
Chapinero T 3,0%

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Nota: Las ubicaciones sefialadas por un (*) no son localidades
Grafica 5. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 07/05/2024
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Con respecto a las localidades de las que provienen los ciudadanos encuestados, se
evidencia que (14) usuarios que equivalen al 42,4% indicaron la localidad de Engativa, la
localidad de Suba (4) personas que representa el 12,1%, las localidades de Kennedy, Santa
Fe y Bosa con un total de (2) personas cada una representa en conjunto el 18,2%, las
localidades de Usaquén, Teusaquillo, Rafael Uribe Uribe, Puente Aranda, Fontibon, Ciudad
Bolivar y Chapinero con un total de (7) usuarios, suman en conjunto el 21,2%.

Las siguientes ubicaciones (Bogota y Soacha) fueron registradas por (2) usuarios como
localidades, el registro fue contabilizado entre las referenciadas “Otras* representando el
6,1% de la poblacion.

5.6 TIPO DE SERVICIO

Tipo de servicio

Informacion | 10 ¥ 30,3%
Consulta | 5 i 15,2%

No responde | 4 N 12,1%
WhatsApp | 3 Il 9,1%

Registro de peticion 2 ] 6,1%
Orientacion 2 1 6,1%
Visita [_1_]— 3,0%
Solicitud de factura 1 _]— 3,0%
Presentacion de seguridad [1 1 3,0%
PaginaWeb [ 1 ] 3,0%
Cursos agricultura [1_J 3,0%
Caminata y observacion [1_] 3,0%

Busqueda de informacién [_1 ] 3,0%

0 2 4 6 8 10 12

Grafica 6. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 07/05/2024

En cuanto al numero de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los
siguientes datos (ver grafico 6): 33
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e Informacion representé el 30,3% (10 encuestas)

e Consultas represento el 15,2% (5 encuestas)

e No responde represento el 12,1% (4 encuestas)

o WhatsApp represento el 9,1% (3 encuestas)

e Registro de peticion represent6 el 6,1% (2 encuestas)

e Orientacién represento el 6,1% (2 encuestas)

e Otros temas de menor participacion representaron el 21,2% (7 encuestas)

5.7 FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD

En la Tabla 1 se muestra que las fuentes de conocimiento sobre los servicios ofrecidos por
el Jardin Botanico de Bogota principalmente provienen de pagina web con un 26,8%, Otro
con un 26,8%, Amigo/Familiar con un 22,0%, Redes Sociales con 7,3%, Televisidon con
7,3%, correo electronico con el 4,9%, Prensa con 2,4% y radio con 2,4%. En conclusion, de
los canales indicados, el de mayor representacion fue pagina web, Otro y Amigo/Familiar.

Fuente de conocimiento sobre los servicios de la entidad
Pagina web 11 26,8%
Otro 11 26,8%
Amigo/Familiar 9 22,0%
Redes sociales 3 7,3%
Television 3 7,3%
Correo electrénico 2 4,9%
Prensa 1 2,4%
Radio 1 2,4%
Total encuestados 41 100%

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02

Fecha: 07/05/2024

*Nota: Cada encuesta puede tener mas de una respuesta sobre la fuente de conocimiento o canal.
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5.8 CALIFICACION DEL GRADO DE SATISFACCION

CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION CIUDADANA Il BIMESTRE 2024

Encuestas con # Encuestas Total Promedio
. Calificacion No Sabe/ Total Encuestas | Calificacion
--------- > | Item Aspectos evaluados
No Encuestas con por
1 (2|3|4| 5| Responde calificacion | Aspecto
1 Conocimiento del tema 2 (0[(0|4]24 3 33 30 4,20
CUADRO | 2 | Amabilidad y disposicién de servicio 1 (1|0|1]28 2 33 31 4,84
PARA

INFORME 3 Tiempo de espera 1 (2(0]|3]|26 1 33 32 4,34
4 Estado de la infraestructura e instalaciones | O | 1|0 |2 |25 5 33 28 4,82
Calificacion promedio general 4,55

Tabla 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02

Fecha: 07/05/2024
El grado de satisfaccion fue sometido a valoracion en una escala entre (1) y (5), donde (1)

es insatisfecho y (5) es totalmente satisfecho.

En la Tabla 2 se relacionan los promedios de calificacién de las encuestas realizadas por
los ciudadanos, los cuales se obtuvieron a partir de la valoraciéon de 1 a 5 de cada uno de
los items.

e De las 30 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio
de calificacion fue 4,20/5.

e De las 31 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicién del servicio” la
calificacion fue de 4,84/5.

e El promedio de calificacion de las 32 encuestas en las que se valoro el item “Tiempo
de espera” fue de 4,34/5.

e Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su
valoracién a partir de las 28 encuestas diligenciadas fue de 4,82/5.

En conclusion, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,55/5

5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De 33 visitantes que diligenciaron la encuesta, 30 dejaron sus comentarios con respecto a
Su percepcion sobre el servicio asi. (transcripcion textual):

1. Me agrada que hayan respondido en los horarios establecidos de forma rapida, clara y amable.
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2. Interesante, cultural, inclusiva

3. Estupendo

4. afectiva dio solucién a mi problema

5. Solicite informacién sobre mercados campesinos

6. Aunque tardan un poco igual se da respuesta, importante que revisen el tema porque dure 2 dias
marcando al conmutador y nunca contestaron, la llamada se corta

7. Eficiente
8. Muy buena
9. Excelente
10. Excelente

11. Es la primera vez, 1ue me dirijo por correo electronico, he tenido la satisfaccion, de ir en varias
ocasiones.

12. Bueno
13. Recibi una excelente atencién y orientacion de la Sra. Rozo

14."La informacion de la pagina web fue confusa y no fue posible disfrutar de la filarménica que alli
mencionaban, la fecha estaba como lunes 23 marzo y el lunes fue 25, el dia de mi visita, a lo cual
me hace suponer que la filarmonica estuvo fue el sabado 23 marzo y aun asi los servidores publicos
no me confirmaron si asi fue, supongo no hubo tal..Adicional mente las aguas todas se veian sin
mantenimiento alguno. "

15. Buena informacion

16. ES EXCELENTE

17. MUY BUENO

18. Buen servicio

19. Muy bueno

20. Buena

21. me encantaria que vendieran productos al publico
22. Eficiencia

23. Desde el servicio de reserva es complicado comunicarse, a veces contestan la linea de manera
informal grosera no hay una respuesta puntual a los requerimientos

Pagina 11 de 13

DYP.F.04 Version 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de
Documentos

Aoy cll 63 # G085
Teléfono: 437 7060
Wy (b gow.co
Codigo Pastal 11107




JARDIN BOTANICO

DE BOGOTA

24. Sorpresivamente excelente a pesar del alcalde Galan
25. Muy bueno y rapido.

26. satisfactoria

27. Buena

28. muy bueno

29. Bueno y claridad

30. Muy buena atencion y claridad en el servicio

6 ACCIONES DE MEJORA

De acuerdo con el analisis realizado a los comentarios registrados en las encuestas por
parte de los usuarios, se destaca que (30) encuestas indicaron satisfaccion en el
servicio de atencion y (3) contienen recomendaciones frente al servicio, como se
describen a continuacion:

e Aunque tardan un poco igual se da respuesta, importante que revisen el tema
porque dure 2 dias marcando al conmutador y nunca contestaron, la llamada se
corta

e ."La informacion de la pagina web fue confusa y no fue posible disfrutar de la
filarmonica que alli mencionaban, la fecha estaba como lunes 23 marzo y el lunes
fue 25, el dia de mi visita, a lo cual me hace suponer que la filarmonica estuvo fue
el sdbado 23 marzo y aun asi los servidores publicos no me confirmaron si asi fue,
supongo no hubo tal. Adicional mente las aguas todas se veian sin mantenimiento
alguno.”

e Desde el servicio de reserva es complicado comunicarse, a veces contestan la linea
de manera informal grosera no hay una respuesta puntual a los requerimientos

De acuerdo con las sugerencias presentadas por los ciudadanos, se recomienda:

e Al area de sistemas realizar seguimiento a la linea telefénica para garantizar la
continuidad del servicio.
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¢ Unificar la informacién de la Agenda Cultural con otros sistemas de comunicacion
para evitar inconformidades por parte de los ciudadanos

e Implementar un plan de mantenimiento preventivo para asegurar que las
instalaciones estén en ¢ptimas condiciones para los visitantes.

o Mejorar la accesibilidad del servicio de reserva mediante la implementacion de
opciones adicionales de contacto.

e Capacitar al personal de reserva en habilidades de comunicacién y servicio al cliente
para garantizar un trato amable y profesional.

La sugerencia para la mejora se registro por parte del grupo de servicio a la ciudadania en
el sistema "Bogota Te Escucha" y se asigno a las dependencias.

Este informe es enviado través de correo electrénico al area de Comunicaciones para su
publicaciéon en el portal web de la Entidad.

TIZ MOTTA

CA
Secretario Genera (E)
Participacion Nombre Firma Fecha
Amilde F\’lozo Profesional Atencion al Ciudadano . 9/05/2024
Revisad Secretaria General
evisado por Karen Jhoana Sanchez Goémez- Enlace MIPG K ) . 9/05/2024
Secretarfa General i Risikoeis,
Kelly Johanna Zambrano Suarez
Elaborado por | Apoyo grupo de Atencion al Ciudadano J&ﬂwm@ :Zmﬁ/mmt 08/05/2024
Secretaria General

e Los arriba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento y lo encontramos ajustado a
las normas y disposiciones legales vigentes y, por lo tanto, lo presentamos para la firma de la Secretaria
General

El informe No se imprime como una buena practica en la optimizacion de recursos, eficiencia administrativa y compromiso
ambiental.
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