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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 Satisfaccién Ciudadana, la cual es aplicada
de manera presencial a los visitantes del Jardin Botanico de Bogot4 José Celestino Mutis,
con el fin de medir su satisfaccion en el disfrute de las instalaciones y en la prestacién de
los servicios ofertados por la Entidad. El presente informe corresponde al VI 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 noviembre
al 31de diciembre 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 identificé 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 15
encuestas.

Contenido de la Encuesta de Percepcién y Satisfaccién Ciudadana:

5 Rango de edad del encuestado 8. Calificacion del grado de satisfaccion en escala de 1
. Poblacion a5
Z (Nazgi?):]oalidad 8.1. Conogimiento Qel tema N
5 Localidad 8.2. Amabll|dad y disposicién del servicio
6 ; Qué servicio utilizé durante su 8.3 Tiempo de espera
TC 8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones

visita o llamada realizada?

. o, 9. ¢ Cudl es su percepcion frente al servicio?
7. Canal de informacion ¢ P P
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4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA
» Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/11/2024 al 31/12/2024
» Tipo de poblacion: Todo tipo de poblacion
» Total, encuestados: 15 encuestados.

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

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 1 DE PROCE SOS Y PROCEDIMIENTOS
E SAC — SERVICIO AL CIUDADANO - SAC — SERVICIO AL CIUDADANO
: da ion y sati: i6n atencidn a Ia aie L.ﬁ 3 g= v Sn atencidn a ka pu—
amat 5 , T wmme | crudadaria 00T\ S
Cédigo: Version: Fecha: Pagina: Codigo: Version: Fecha: Pagina:
SACPRO1.E02 2 25/10/2022 1det SACPRO1E 02 2 251012022 idet
ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA. PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZENSHIP
Apreciado (a) ciudadano (a) su op.mon £3 muy importante para of mejoramiento de nuestro Dear citizen your opinion is very important for the improvement of our service. Pleass.

servicio. Por favor diligencie el re la ecibida this i ite about the i j
» Rango de edad del encuestado: 2 »Respondent's aga (0ge:

Menor de 26 afios [ 27a 59 afios T Mayor de 80 afios T Under 28 years old | 27as50years T Over 60 years T
» Poblaci » Bapulation:

Ccﬂdl:ién e discapacidad G Cual? - s535ili C Wibich?.

Desplazado 7L _ Bam _ Raizal L Dpiaced 5 = Rom = Raizal _

Victima de conflicto armado T indigena | Ninguna [ Viction of armed condlict | indigenous [ None
» Género: a » Gender:

Homisre C Mujer No responde T Male C Esspale. T bat Raspoodiog. C

Otro C Cual?: Ofoer. = bich?.
» Nacionalidad: - ionali

Colombiano =  Exranjero T W T EessigossT
» Localidad: » Lagality:
> :Qué senicio utiizé durante su visita © Famada realizada? »What sarvios did you use during your visit or call??

. » :How did you hear sbout the senvices that the Bogota's Botanicsl Garden offers?
» ;Cémo se enterd d= los servicios que ofrece &l Jardin Botinico de Bogots?

— . _ Viebsite v T _FrendFamily T  Newspaperi_
Pagna web T Televisién Amigofamilisr T Prensal” Fiyer T Social Network T E-mail T Radio [
Volanteiplegable T Redes socisles ™ Correo electronico | Radio L Other T VWhich one?
Otro O Lcuar.
Qualify wiith on (x) your level of satisfaction in a scake of 1 to 5. being one (1) unsatished and five (5)
Califique con una equis (x) su grado de satisfaccidn en una escala de 13 5. siendo uno (1) entrely satished or NUA if & is
y eneo {5) NiA en caso de se Teem T[Z2[3[38] 5| Doesnotknowd
“item T2 2[4]> No Saber Does not
No respond
Conocimients del tema ¥nowWi=dpeE of the Subect
Amabilidad y dsposxion G2 Senicio Friendiiness and wilingness 10 serve
Tiempo de espera viting ime
Estado de Ia miraestrucira & Condition of infrastructure and faciiies
] . 3
»  ;Cul es su percepsidn frente al servicio? Por favor escribalo aqui: »__cMihar s your perception of the servies? Please answer here
Nombre del Servidor Pablico que le atendo: Name of the public servant that responded your request:
Fecha: Date-
U ST T e 5 Phone line Bogots Botanical Garden
P eGoinnes, Cashis: Hoptanas for request, complaints, claims, suggestions
4377060 Ext. 1012 4377060 Ext. 1012

5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La recoleccién y consolidacion de los resultados obtenidos permiti6 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 de Bogota José Celestino Mutis. A través de la aplicacion del
referido instrumento se identificO 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 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

6
5
4
3
2
1 —
0

27 A 59 ANOS MAYOR DE 60 ANOS MENOR A 26 ANOS

27 a 59 afios Mayor de 60 afios Menor a 26 afios

OTotal 6 5 4

Gréfica 1. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién ala Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/02/2025

En la gréfica 1 se identifica que, del total de los encuestados, el mayor porcentaje 40% (6
usuarios) se ubic6 dentro del rango de edad de 27 a 59 afios, le sigue con un porcentaje
del 33% (5 usuarios) en el rango de mayores de 60 afos y finalmente se ubica con un
porcentaje de un 27% (4 usuarios) los menores de 26 afios.

5.2TIPO DE POBLACION

Tipo de Poblacién
5
15
10
5
0
Ninguna
Ninguna
M Cantidad Poblacion 15
% Poblacion 100%

Gréfica 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién ala Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02 Fecha: 05/02/2025
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En la grafica 2 se observa que, del total de la poblacion encuestada, (15) usuarios no indicaron
ningun tipo de poblacion lo cual representé el 100%.

5.3 GENERO
Geénero
8
7
6
5
4
3
2
1
0
HOMBRE MUJER
Hombre Mujer
[ Cantidad por Género 8 7
B % por Género 53,33% 46,67%

Gréfica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién ala Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/02/2025

De los 15 usuarios encuestados, (8) manifestaron ser hombres, lo que correspondio al 53.33%,
(7) indicaron ser mujeres equivalentes al 46.67%.

5.4 NACIONALIDAD

NACIONALIDAD

12
10
8
6
4
2 A
V]
COLOMBIANO EXTRANJERO TOTAL
B CANTIDAD 15 0 15
m% 100% 0% 100%

H CANTIDAD B %

Gréfica 4. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién ala Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/02/2025

6
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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 (6) usuarios indicaron la localidad de Engativa, que equivalen al 40.00% las
localidades de Chapinero, Kennedy, Fontibon, Ciudad Bolivar, Puente Aranda, Teusaquillo,
Usme, Bosa y Fontibon, cada una con (1) persona que representa el 60%.

FONTIBON

BOSA

USME
TEUSAQUILLO
PUENTE ARANDA

CIUDAD BOLIVAR

FONTIBON
KENNEDY
CHAPINERO
ENGATIVA G
(o] : | 2 3 4 5 6
& = g Ciudad Puente > .
Engativa Chapinero Kennedy Fontibon Bollvar Aranda Teusaquillo Usme Bosa fontibon
[- % por Localidad | 40,00% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67%
| o Por Localidad 6 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Gréfica 5. Fuente: Encuesta de Percepciéon y Atencién ala Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.0O1. F.02
Fecha: 05/0/2025

5.6 TIPO DE SERVICIO

Tipo de Servicio
2 2 2
1 1 1 1 1 1 1 1 1
o o | |
b3 e 28 7% 67% ,67% ,67% ,67% ,67%) ,67% ,67 ,67%
Horario y Nombre liEie -
AS,eS(.mas Res? T"a i costo de Chat PRUEBA | cientifico ARBQRIZA Regsltrlol o Tropicario el Gl nsobre.
técnicas | visitas X CION peticion JBB urbana | voluntaria
ingreso planta 4
[ Cantdad del Servicio Utilizado 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 T
@ % del Servcio Utilizado 13,33% | 13,33% | 13,33% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67% 6,67%

Gréfica 6. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién ala Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/02/2025
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En cuanto al nUmero de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los siguientes
datos (ver gréfica 6): 15

Asesorias técnicas represento el 13.33% (2 encuestas)
Reserva Visitas represento el 13.33% (2 encuestas)

Horario y Costo de Ingreso representd el 13.33% (2 encuestas)
Chat represent6 el 13.33% (1 encuesta)

Prueba represento el 13.33% (1 encuesta)

Nombre cientifico de planta represento el 13.33% (1 encuesta)
Registro de peticion el 13.33% (1 encuesta)

Tropicario represent6 el 13.33% (1 encuesta)

Ingreso JBB represento el 13.33% (1 encuesta)

Agricultura Urbana represent6 el 13.33% (1 encuesta)
Informacién sobre voluntariado representé el 13.33% (1 encuesta)

5.7 FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD

Las fuentes de conocimiento sobre los servicios ofrecidos porel Jardin Botanico de Bogota
provienen principalmente de: redes sociales y Amigo/Familiar con un 20% cada uno, le
siguen prensa, radio y otros suman un total de 20.01%, y en blanco un total de 33.33%.

Fuentes Indicadas

25
20
15
10
- | 8
" | En blanco Redes Amigo/Fa Otro Prensa Radio
sociales miliar
B Series] 5 3 3 2 1 1
Series2 33,33 20 20 13,33 6,67 6,67

Grafica 7. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién ala Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/02/2025
*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 VI BIMESTRE 2024
Encuestas con # Total
Calificacion Encuestas Promedio
. Total Encuestas e L
- e > Item Aspectos evaluados No Sabe/ Calificacion
Encuestas con
12| 3|4 5 No calificacion | PO' Aspecto
Responde
1 Conocimiento del tema 1{0{0|1| 13 0 15 15 4,67
CUADRO 2 Amabilidad y disposicién de servicio 1/1]0|0| 13 0 15 15 4,53
PARA 3 | Tiempo de espera ol o|o|2] 13 0 15 15 4,86
INFORME Estado de lainfraestructura e
4 | instalaciones 0/0/0|2 13 0 15 15 4,86
Calificacién promedio general 4,73

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion ala Ciudadania Codigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/02/2025

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 1 se relacionan los promedios de calificacion de las encuestas realizadas por
los ciudadanos, los cuales se obtuvieron a partir de la valoracion de 1 a 5 de cada uno de
los items.

e De las 15 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio
de calificacion fue 4,67/5.

e De las 15 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicion del servicio” la
calificacion fue de 4,53/5.

¢ El promedio de calificacion de las 15 encuestas en las que se valoro el item “Tiempo
de espera” fue de 4,86/5.

e Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su
valoracion a partir de las 15 encuestas diligenciadas fue de 4,86/5.

En conclusion, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,73/5

5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De 15 visitantes que diligenciaron la encuesta, 9 dejaron sus comentarios con respecto a su
percepcion sobre el servicio asi. (transcripcion textual):

1. Muy buen servicio, el jardin es hermoso
2. Es un servicio oportuno. Sin embargo, se recomienda la atencion telefénica
3. La claridad de la informacion es importante para la planeacion de la visita con los estudiantes.
4. Encontré una informacién muy calificada, muy eficiente.
5. Excelente servicio
6. Muy satisfecha con la informacién
7. Me atendieron pronto
8. La Unica queja que tengo es del servicio dl restaurante la cual dejo plasmada
9. Fue agil la atencién
10. Lano validez del carnet de adulto. No me parece ge le tome foto a la Cédula de Ciudadania en un
celular ajeno
9
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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 (13) 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 &rea de Comunicaciones para su
publicacion en el portal web de la Entidad.

Muu |twdefer D

NUBIA LUCIA WILCHES QUINTANA
Secretaria General

Nombre Firma Fecha

Nubia Judith Pérez Sanabria il s
Elaborado por Profesional Contratista Secretaria General AN 06/02/2025

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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