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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 presencial a los visitantes del Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis,
con el fin de medir su satisfaccion en el disfrute de las instalaciones y en la prestacion de
los servicios ofertados por la Entidad. El presente informe corresponde al IV bimestre de la
vigencia 2024 y en tal sentido, presenta la consolidacion de los resultados de las encuestas
diligenciadas mediante atencion presencial en el periodo comprendido del 01 de julio al 31
de agosto 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 José Celestino Mutis, a través de canales
presenciales y 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 identificd el grado de satisfaccion
percibido por la ciudadania respecto a los servicios prestados por la Entidad mediante
atencion 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 11
encuestas.

Contenido de la Encuesta de Percepcién y Satisfaccion Ciudadana:

L Rango_o!e edad del encuestado 8. Calificacion del grado de satisfaccion en escalade 1
2. Poblacién as:
i: E:(r:]iigoalidad 8.1 Conocimientodel tema »
5. Localidad 8.2. Amabllldad y disposicién del servicio
6 N icio utilizé d i 8.3. Tiempo de espera _ _
- ¢Quesenvicio utilizo durante su 8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones

visita o llamada realizada?

. y 9. ; Cudl es su percepcion frente al servicio?
7. Canal de informacion ¢ percep
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4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA

» Fechadeinicioy fin:
» Tipo de poblacion:
> Total, encuestados:

Corresponde al periodo del 01/07/2024 al
Todo tipo de poblacion
11 encuestados.

Modelo de encuesta version No. 2 Cédigo SAC.PR.01.F.02

31/08/2024

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
SAC — SERVICIO AL CIUDADANO

1 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
SAC — SERVICIO AL CIUDADANO

- ién atencin a s &2 e pompciOn St sk

, v cinat |kl = w v —nal | o
Cadigo: Version Fecha: Pagina: Codigo: Version: Fecha: Pagina:

SACPRO1.FO2 2 25/102022 idet SACPRO1.FO2 2 26501072022 1det

ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA.

Apreciado (a)
servicio. Por favor

ciudadano (a) su opinién es muy importante para el mejoramiento de nuestro
i ie el sigui ionario sobre la 16n recibida.

Dear citizen your opinion is very important for the improvement
this about the

PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZENSHIP
of our service. Blease.

» Rango de edad del encuestado: = Sastes »Respondent’s 302,300
Manor de 26 afios | 273250 afos | Mayor de 60 anos | Under 26 years old 27a50years T Over 60 years T
» Poblacién: » Bopulation:
Condicion de discapacidad Cuar? - ili ? Wibich?.
plazado C Raizal Dspiaced (=i Rom T Raizal C
Victima de confiicto armado indigena Ninguna Vicliny of armed conflict T Indigenous None C
» Género: » Gendar:
Hombre C Mujer T No responde T Mala Eapale. T bot Bespoodipa. T
Oto Cual?: Qthar C Which?:
» Nacionalidad: - ionali
Colombiano [~  Exaranjero T m T EcseiooesC
» Localidad: » Logality:

£ Qué senvicio utiizd durante su visita o §amada realizada?

»What sarvios did you uss during your visit or call??

3 N . . . » :How did you hear sbout the services that the Sogota's Botanical Garden offers?
+Como se enterd de los servicios que ofrece el Jardin Botinico de Bogots?

e - s Viebsite L v & FriendFamily T Newspaper T
Pagina web O Televsén T Amigofamiliar T Prensa ™ Eryer T Socisl Network T E-mail T Radio C
Volante/plegable T Redes sociales | Correo electrdnico | Radio [ Other T Vwhich one?
Otro T cCuarz
= Qualify with on (x) your level of satisfaction in a scale of 1 to 5, being one (1) unsatisfied and five (5)
Cafifigue con una equis () su grado de satisfaccidn en una escala de 12 5. siendo wno (1) entrely satished or NiA if & is
y cnco {5) © NiA en csso de ser Teem T[2[ 2[4 5| Do=s notknowd
Ttem T]2] 2 No Sabel Does not
No respond

Conoarmiento del tema
Amabildad y G5posioion 0e Senicio
Tiempo de espera

Estado de la mfraestructura e

*nowi=dge of the subect
Friendliness and vallingness 10 serve

and facilies

> ;Wnatis your perception of the service? Please answer here-

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

Nombre del Servidor Publico que le atendio: Name of the public servant that responded your request:

Fecha: Date:
S s : . Phone line Bogota Botanical Garden
Linea i Ja’gu"ej“ de Bogota para for request, compiaints, claims, suggestions
3 4377060 Ext. 1012

4377060 Ext. 1012

5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La recoleccién y consolidacion de los resultados obtenidos permitié identificar el rango de
edad, el tipo de poblacién, el género y la nacionalidad de los visitantes y/o usuarios de los
servicios del Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis. A través de la aplicacion del
referido instrumento se identific6 adicionalmente la localidad del cual procedian los
visitantes, el tipo de servicio utilizado y el medio a través del cual el encuestado se enteré
de los servicios que presta la Entidad. En el final de cada encuesta se evalud el nivel de
satisfaccion y percepcion 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.
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5.1 RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO

RANGO DE EDAD

15
10
5
L A
v 27 A59 MAYOR DE MENOR A 26 TOTAL
ANOS 60 ANOS ANOS
B CANTIDAD 9 2 0 11
% 81,8% Baffipap o, 0% 100,0%

Gréfica 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion ala Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 04/10/2024

En la grafica 1 se identifica que, de los 11 ciudadanos encuestados, (9) usuarios que
representan el 81,8% se encontraban en el rango de edad de 27 a 59 afios, (2) usuarios

gue representan el 18,2% eran mayores de 60 afos, (0) usuarios que representaron el 0%
para los menores de 26 afos.

5.2 TIPO DE POBLACION

TIPO DE POBLACION

15
10
5 A

V]

CANTIDAD %
B NINGUNA 11 100%
m TOTAL 11 100%

ENINGUNA BETOTAL

Gréfica 2. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02 Fecha: 04/10/2024

En la gréfica 2 se observa que, del total de la poblacion encuestada, (11) usuarios no indicaron
ningun tipo de poblacién lo cual represento el 100%.
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5.3 GENERO
GENERO
12
10
8
6
4
: L
A
MUIJER HOMBRE NO RESPONDE TOTAL
B CANTIDAD 8 3 0 11
% 72,7% 27,3% 0% 100,0%

B CANTIDAD ® %
Gréfica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02 Fecha: 04/10/2024

De los 11 usuarios encuestados, (8) manifestaron ser mujeres lo que correspondi6 al 72,7%,
(3) indicaron ser hombres equivalentes al 27,3%.

5.4 NACIONALIDAD

NACIONALIDAD

12
10
8
6
4
2 A
V]
COLOMBIANO EXTRANJERO TOTAL
B CANTIDAD 11 0 11
m% 100% 0% 100%

B CANTIDAD H %

Gréfica 4. Fuente: Encuesta de Percepcidn 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.
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5.5 LOCALIDAD

Con respecto a las localidades de las que provienen los ciudadanos encuestados, se
evidencia que (4) usuarios indicaron la localidad de Engativa, que equivalen al 36,8% las
localidades de Suba, Kennedy, Bosa y Barrios Unidos cada una con (1) persona que

representa el 36%.

LOCALIDAD
12
10
8
6
4
’ l- ;. M. ;. ;. .-
ENGATIVA SUBA KENNEDY BOSA BARRIOS OTRAS TOTAL
UNIDOS
W CANTIDAD 4 1 1 1 1 3 11
"% 37% 9,0% 9,0% 9,0% 9,0% 27,0% 100%

E CANTIDAD H%

Grafica 5. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 04/10/2024

La siguiente ubicacion (Fuera de Bogotd) fue registrada por (3) usuarios como localidad, el
registro fue contabilizado entre las referenciadas “Otras” representando el 27% de la

poblacion.
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5.6 TIPO DE SERVICIO

Titulo del grafico

100

90

80

70

60
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40
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20

10

v
CONFERENCIA ATENCION LA CONSULTA OTROS TEMAS TOTAL

CIUDADANO
m CANTIDAD 3 3 2 3 11

H % 27,3 27,3 18,2 27,3 100,0

B CANTIDAD ® %

Gréfica 6. Fuente: Encuesta de Percepcidn y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 04/07/2024

En cuanto al nUmero de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los siguientes
datos (ver gréfica 6): 11

Conferencia represento el 30,8% (3 encuestas)

Atencion al ciudadano represent6 el 7,7% (3 encuestas)
Consultarepresento el 11,5% (2 encuestas)

Otros temas de menor participacion representaron el 38,5% (3 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 Bogot4 provienen principaimente de Otro con un 36,4%,
Amigo/Familiar con un 27,3%, pagina web con un 18,2%, Television con 9,1%,
personalmente con 9,1%. En conclusion, de los canales indicados, los de mayor
representacion fueron: Otro Amigo/Familiar y pagina web.
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FUENTES INDICADAS

TOTAL FUENTES INDICADAS
PERSONALMENTE

TELEVISION
PAGINA WEB

AMIGO/FAMILIAR

OTRO

W FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS
SERVICIOS DE LA ENTIDAD %

W FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS
SERVICIOS DE LA ENTIDAD CANTIDAD

[ S
[ =
[ S
[
[
0 2 4
AMIGO/FAM
OTRO ILIAR
36,4% 27,3%
4 3

PAGINA
WEB

18,2%

TELEVISION

9,1%

W FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD %

10

PERSONALM
ENTE

9,1%

W FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD CANTIDAD

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién ala Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 04/10/2024

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

5.8 CALIFICACION DEL GRADO DE SATISFACCION

12

TOTAL
FUENTES
INDICADAS

100,0%

11

Encuestas con # Total
) Calificacion Encuestas Total EEICSES Promedio
e > Item Aspectos evaluados No Sabe/ SIS i Calificacion
1| 2| 3| 4 5 No lificacié por Aspecto
Responde calificacion
1 Conocimiento del tema 0| 0] 2|0 8 0 11 11 4,6
CUADRO 2 Amabilidad y disposicién de servicio 0] 2|11 8 0 11 11 4,3
PARA 3 | Tiempo de espera ol ol 2| 2| 7 0 11 11 45
INFORME Estado de la infraestructura e
4 21 0] 1|1 7 0 11 11 4,0
Calificacién promedio general 4,3

Tabla 2. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién ala Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 4/10/2024

El grado de satisfaccién 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 calificacion 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.

e Delas 11 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio

9
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de calificacion fue 4,6/5.

e De las 11 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicion del servicio” la
calificacion fue de 4,3/5.

e Elpromedio de calificacién de las 22 encuestas en las que se valor6 el item “Tiempo
de espera” fue de 4,5/5.

e Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su
valoracion a partir de las 22 encuestas diligenciadas fue de 4,0/5.

En conclusion, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,3/5
5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De 11 visitantes que diligenciaron la encuesta, 9 dejaron sus comentarios con respecto a su

percepcion sobre el servicio asi. (transcripcion textual):

. Excelente

. muy buen servicio

. muy buen servicio

Bueno

. Excelente actitud al servicio

. Falta mantenimiento escalones de madera.

. Bafios sin papel, conferencias del Jardin Botanico muy malas

. Mantenimiento y dotacién de sanitarios

. Falta que mejoren las conferencias del jardin botanico, estar mas pendientes que los bafios tengan papel
mejorar los jardines, utilizar mas nativas y no las exoticas

©CONOUAWNRE

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 (9) encuestas indicaron satisfaccion en el servicio de
atencion y (2) usuarios no registraron observaciones de mejora.

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

i‘l‘”"’ f": -"I o
TR T
NUBIA LUCIA WILCHES QUINTANA
Secretaria General

Nombre Firma Fecha
Nubia'Judith Pérezlsanabria , Ak L(Cif -
Profesional Contratista Secretaria General 04/10/2024
Guillermo Pardo <t —
Elaborado por Secretario Atencién al Ciudadano - Secretaria General . AR \5 04/10/2024

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 optimizacién de recursos, eficiencia administrativa y
compromiso ambiental
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