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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 satisfaccidn 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 telefénica en el periodo comprendido del 01
de mayo al 30 de junio de 2024.

2 OBJETIVO

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

del servicio.

3 METODOLOGIA

A través de lo registrado en encuestas diligenciadas, se identific6 el grado de satisfaccion
percibido por la ciudadania respecto a los servicios prestados por la Entidad mediante
atencion telefonica, 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 26 encuestas.
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Contenido de la Encuesta de Percepcién y Satisfacciéon Ciudadana:

1. Rango de edad del encuestado
2. Poblacién
) ab:
3. Género
. . 8.1.
4. Nacionalidad
) 8.2.
5. Localidad
o 8.3.
6. ¢Qué servicio utilizé durante la su

8.4.
visita o llamada realizada?

7. Canal de informacion

8. Calificacion del grado de satisfaccion en escala de 1

9. ¢ Cual es su percepcion frente al servicio?

Conocimiento del tema

Amabilidad y disposicion del servicio
Tiempo de espera

Estado de la infraestructura e instalaciones

4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA
» Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/05/2024 al 30/06/2024
» Tipo de poblacion: Todo tipo de poblacién

> Total, encuestados: 26 encuestados.
Modelo de encuesta version No. 1 Cédigo SAC.PR.01.F.02

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS | MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.
i SAC — SERVICIO AL CIUDADANO SAC — SERVICIO AL CIUDADANO
G ds iony Sn atencion a ka - Formato: de ion y it ion atencicn a Ia —
wemae | G A rocom| T e I 5 w000
Cédigo Version Fecha: Pagina: Cédigo: Version: Fecha: Pagina:
SACPRO1.F.O2 2 25/102022 idet SACPRO1.FO2 2 25102022 i1det

ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA.

Apreciado (a) ciudadano (a) su opinién es muy importante para el mejoramiento de nuestro
servicio. Por favor dili ie el sigui ionario sobre la 16n recibida.

» Rango de edad del encuestado:
Menor de 26 afos | 27 2 50 afios | Mayor de 80 afos T
» Poblacién:
Condicion de discapacidad Cuar?
o c T

Despiazado Raizal
Victima de conflicto armado [~ indigena 1 Ninguna

» Género:
Homire

Mujer T No responde
Otro C Cual?:

» Nacionalidad:

Colombiano (-  Ewranjero T
» Localidad:

» ;Qué senicio utiizé durante su visita © Famada realizada?

» ;Cdmo se enterd d= os servicios que ofrece &l Jardin Botinico de Bogotd?

Pagina wsb T Telewsién L Amigofamiliar T Prensa "
Volant=/piegable T Redes socisies ©  Correo electrdnico - Radio [
Otro T cCuar,

Califique con una equis (x) Su grado de satisfaccion en una escala de 1.3 5. siendo uno (1)

i y cnoo (5) =cho o NVA en caso de ser necesario:

Ttem T2 2 [4]5 No Sabel
No

Conocimiento del tema

AmaEbildad y OSposicion 08 Senicio
Tiempo de espera

EsSiaco de 13 mirsestruciura =

- £ Cusl es su percepcidn frente al servicio? Por favor escribalo agui:

Nombre del Servidor Publico que le atendio:

Fecha:

Linea énica Jardin Botanico de Bogota para
ici Quejas. i
4377060 Ext. 1012

PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZENSHIP
Dear citizen your opinion is very important for the improvement of our service. Bleass,
this about the

»Respondent’s ags ange:
Under 26 years old | 27a50years Over 60 years T
» Eapulation:
anul3 = A
Owsplaced Y e Rom =1 Raizal _ [
Viction of armed conflict | Indigenous | Nene (
> Gender: o X
bMale C Esmale. | Mot Respoodioa T
Qther Which?:
g e
» Logality:

»UWhat servios did you uss during your visit or call??
» ;Hows did you hear sbout the services that the SBogota's Botanical Garden offers?

Visbsite =
Flyer
Other

v O FrendFamily T Newspaper [
Social Network E-mail [ Radio C

VWhich one?

Qualify with on (x) your level of satisfaction in a scabe of 1 to 5, being one (1) unsatished and five (5)
entirely satishied or NVA if & is necessary:
Teem

T 2[ 2[4 5| Doesnotknowd
Does not
respond

of the subect
Frendiiness and vilingness 10 serve
wGTing time

Condition of mfrastrocture and faciiies

> ;What is your perception of the service? Piease answer hers:

Name of the public servant that responded your request:
Date:

Phone line Bogota Botanical Garden
ts, claims, suggestions

for . compiaini
4377060 Ext. 1012
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5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La recoleccion y consolidacion de los resultados obtenidos permitié 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 aplicacién del referido
instrumento se identificé 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 evalué el nivel de satisfaccion y
percepcién de los ciudadanos con respecto a la atencién, 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
16 14
14
12
10 9
8
6
4 3
2 53,8% -
0 34,6% 11,5%
27 a 59 anos Mayor de 60 anos Menor a 26 afos
HCantidad ® %

Gréfica 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion ala Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 04/07/2024

En la grafica 1 se identifica que, de los 26 ciudadanos encuestados, (14) usuarios que
representan el 53,8% se encontraban en el rango de edad de 27 a 59 afios, (9) usuarios
que representan el 34,6% eran mayores de 60 afos, (3) usuarios que representaron el
11,5% indicaron ser menores de 26 afos.

5.2 TIPO DE POBLACION
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Tipo de poblacion

25 22
20
15
10

> 84,6% 2 1 1

. '_ B 7,7% 3,8% 3,8%

Ninguna Condicion de discapacidad Desplazado Victima de conflicto
HCantidad ® %

Gréfica 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion ala Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 04/07/2024

En la gréfica 2 se observa que, del total de la poblacion encuestada, (22) usuarios no
indicaron ningun tipo de poblacion lo cual representé el 84,6%, (2) usuarios indicaron que
pertenecian a la poblacién con discapacidad corresponde al 7,7%, (1) usuario indico
encontrarse en condicion de desplazado corresponde al 3,8%, (1) usuario indicé que
pertenecia a la poblacion victima de conflicto corresponde al 3,8%

5.3 GENERO
Género

20 16
15
10

5

61,5% 34,6% 1 3,8%
0 e — | e | !
Mujer Hombre No responde
H Cantidad E%

Gréfica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion ala Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 04/07/2024

De los 26 usuarios encuestados, (16) manifestaron ser mujeres lo que correspondio al
61,5%, (9) indicaron ser hombres equivalentes al 34,5%, (1) persona no respondio lo cual
represento el 3,8%
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5.4 NACIONALIDAD

Nacionalidad

30
26

25
20

15

10

100%
0 S

Calombiano Extranjeros

HCantidad ®%

Gréfica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién ala Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 04/07/2024

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

5.5 LOCALIDAD

Con respecto a las localidades de las que provienen los ciudadanos encuestados, se
evidencia que (7) usuarios que equivalen al 26,9% indicaron la localidad de Engativa, la
localidad de Suba (5) personas que representa el 19,2%, las localidades de Usaquén,
Teusaquillo y Chapinero con un total de (2) personas cada una representa en conjunto el
23,1%, las localidades Santa Fe, Usme, Puente Aranda, Kennedy, Fontibon, Bosa y Barrios
Unidos con un total de (8) usuarios, suman en conjunto el 26,9%.
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Localidad
26,9%
Engativa 7
Suba 2 5
Usaquén Bl >
Teusaquillo Il >
Chapinero bl >
SantaFe [ty 4
Usme el
Puente Aranda |pele 1
Kennedy |mdefey 1
Otras* 8% 4
Fontibon |l 1
Bosa iy 4
Barrios Unidos  |mdeStbeme 1
0 1 2 3 4 5 6 7 8
H % M Cantidad

Nota: Las ubicaciones sefialadas por un (*) no son localidades
Gréfica 5. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion ala Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 04/07/2024

La siguiente ubicacion (Fuera de Bogota) fue registrada por un (1) usuario como localidad,
el registro fue contabilizado entre las referenciadas “Otras* representando el 3,8% de la
poblacion.
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5.6 TIPO DE SERVICIO

Informacion

WhatsApp

Consulta

Atencion al ciudadano

Visita

Tropicario

Tramite Secretaria de Ambiente
Tala o poda de arbol de la vecindad
Solicitud de alquiler de espacio
Servicio publico

Saber si hay ejercicios dirigidos
Registro de peticion

La tumbada de un arbol

Dias gratis

Tipo de servicio

e

b3
b3

%
R OR R R R R R R R R

0 1 2 3

% @ Cantidad

Gréfica 6. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién ala Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02

Fecha: 04/07/2024

En cuanto al nimero de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los
siguientes datos (ver grafica 6): 26

Informacion represent6 el 30,8% (8 encuestas)
WhatsApp representd el 11,5% (3 encuestas)
Consulta represent6 el 11,5% (3 encuestas)

Atencién al ciudadano represent6 el 7,7% (2 encuestas)
Otros temas de menor participacion representaron el 38,5% (10 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 provienen principalmente de pagina web con un 26,8%, Otro
con un 26,8%, Amigo/Familiar con un 22,0%, Redes Sociales con 7,3%, Television 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.
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Fuente de conocimiento sobre los servicios de la entidad

Otro 9 28,1%
Pagina web 8 25,0%
Amigo/Familiar 8 25,0%
Redes sociales 5 15,6%
Television 1 3,1%
Radio 1 3,1%
Total fuentes indicadas 32 100,00%

*Nota: Cada encuesta puede tener mas de una respuesta sobre la fuente de conocimiento o canal.

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién ala Ciudadania Codigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 07/05/2024

5.8 CALIFICACION DEL GRADO DE SATISFACCION

CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION CIUDADANA Il BIMESTRE 2024

EnClI.l.?StaS. (’:on Encu#estas Total Promedio
. Calificacion Total Encuestas | Calificacién
--------- > | ltem Aspectos evaluados No Sabe/
No Encuestas con por
112(3/4| s calificacion| Aspecto
Responde
1 | Conocimiento del tema 0(2(0|4]| 17 3 26 23 3,96
A " . —
CUADRO | 2 |Amabilidady disposicion de olofo|1] 21 4 26 22 4,82
PARA servicio
INFORME 3 'IIE'n:r’r;poddeles.,pfra — 1/0|0|3| 18 4 26 22 4,27
4 .sa o.e a infraestructura e olololsl 19 4 26 2 4,45
instalaciones
Calificacidon promedio general 4,38

Tabla 2. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién ala Ciudadania Codigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 07/05/2024

El grado de satisfaccion fue sometido a valoracién 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 valoracién de 1 a 5 de cada uno de
los items.

de calificacion fue 3,96/5.

De las 23 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio

e De las 22 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicion del servicio” la
calificacion fue de 4,82/5.
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e Elpromedio de calificacion de las 22 encuestas en las que se valoro el item “Tiempo
de espera” fue de 4,27/5.

e Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su
valoracion a partir de las 22 encuestas diligenciadas fue de 4,45/5.

En conclusion, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,38/5

5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De 26 visitantes que diligenciaron la encuesta, 21 dejaron sus comentarios con respecto a
Su percepcion sobre el servicio asi. (transcripcion textual):

1. Excelente

2. muy bien atendida la sefiora toda excelente disposicion

3. Muy bueno

4. Excelente servicio

5. La sra me atendié muy bien, raro que no dicten aqui lo que busco
6. conocer los servicios y estaciones

7. Excelente

8. Excelente

9. Nos dio la informacion pertinente a nuestra situacién

10. Muy buena. Recibidé mi peticién, rapido, atenta, muy amable
11. Buenisimo

12. Me gusta mucho los eventos navidefios especialmente en jornadas nocturnas donde haya mucho
movimiento visual y de luces alumbradas recomiendo que agregué mas maquinas para la
presentacion de animales moviles

13. La sefiora me atendié muy cordial

14.)

15. Dan buena informacion y atencion

16. El servicio es bueno, excelentes talleres, tengo mucha expectativa por el jardin botanico nocturno
17. Muy bueno

18. Ya me ha atendido dos veces y es muy gentil en todo el sentido buen conocimiento del tema
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19. Satisfaccién porque nos atendieron muy y la explicacién fue de mucha ayuda
20. Me contestaron rapido
21. Excelente servicio y atencidn al usuario

6 ACCIONES DE MEJORA

De acuerdo con el andlisis realizado a los comentarios registrados en las encuestas por
parte de los usuarios, se destaca que (21) encuestas indicaron satisfaccioén en el servicio
de atencion y (5) usuarios no registraron observaciones de mejora.

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

E.l""v-,' ‘,’ I -"l ~)
l ]'L‘/LL‘ / "U('J." | |
NUBIA LUCIA WILCHES QUINTANA
Secretaria General

Participacion Nombre Firma Fecha

Amilde Rozo Profesional Atencién al Ciudadano e

Secretarfa General ‘

Karen Jhoana Sanchez Gémez- Enlace MIPG

Secretaria General

Kelly Johanna Zambrano Suarez

Elaborado por | Apoyo grupo de Atencion al Ciudadano Jé/m/mu‘ Z‘;M][‘nl{ 04/07/2024

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

= 4/07/2024

Revisado por
Karen Sinches 6. 8/07/2024

General
Elinforme No se imprime como una buena practica en la optimizacidn de recursos, eficiencia administrativa y compromiso
ambiental.
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