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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 telefénica y presencial a los visitantes del Jardin Botanico 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 sexto bimestre de la vigencia 2023
y en tal sentido, presenta la consolidacion de los resultados de las encuestas diligenciadas
mediante atencién presencial y telefénica en el periodo comprendido del 01 de noviembre al 31
de diciembre de 2023.

2 OBJETIVO

Identificar el grado de satisfaccion y percepcién de los usuarios respecto de los servicios
prestados por el Jardin Botanico de Bogota a través de canales presenciales y telefénicos 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 identifico el grado de satisfaccion
percibido por la ciudadania respecto a los servicios prestados por la Entidad mediante atencion
telefénica, presencial en la Oficina de Atencién al Ciudadano y de recorridos hechos a las
instalaciones del Jardin Botanico José Celestino Mutis. En total fueron diligenciadas 34
encuestas.

Contenido de la Encuesta de Percepcién y Satisfaccion Ciudadana:

Rango de edad del encuestado
Poblacién

Género

Nacionalidad

Localidad

¢, Qué servicio utilizé durante la
su visita o llamada realizada?
Canal de informacion

8. Calificacion del grado de satisfaccién en escala
delab:
8.1. Conocimiento del tema
8.2. Amabilidad y disposicién del servicio
8.3.  Tiempo de espera
8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones
9. ¢Cual es su percepcion frente al servicio?

ogrwNE

~

4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA

» Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/11/2023 al 31/12/2023
» Tipo de poblacién: Todo tipo de poblacion
» Total, encuestados: 34 encuestados.
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Modelo de encuesta version No. 1 Cédigo SAC.PR.01.F.02
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5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS
La recoleccién 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
identificd 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 evalué el nivel de satisfaccién 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.
6 RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO
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Gréfica 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 03/01/2024

En la gréfica 1 se identifica que, de los 34 ciudadanos encuestados en el periodo, (18) usuarios
que equivalieron al 52,9% se encontraban en el rango de edad de 27 a 59 afos, (16) usuarios
gue representaron el 47,1% eran mayores de 60 afios. En el periodo de andlisis no se
evidenciaron registros para el rango de edad menor de 26 afios.

7 TIPO DE POBLACION
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Ninguna Condicién de discapacidad

5,9%

Gréfica 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 03/01/2024

La grafica 2 muestra que, del total de la poblacion encuestada, (32) personas equivalentes al
94,1% no indicaron el tipo de poblacién, (2) persona equivalente al 5,9% eran personas en
condiciones de discapacidad.
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8 GENERO
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Mujer Hombre No binario
Gréfica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 03/01/2024
De las 34 personas encuestadas, 17 manifestaron ser mujeres lo que correspondi6 al 50,0%, 16
manifestaron ser hombres lo cual equivali6 al 47,1%, 1 persona manifesté6 ser no binario
correspondiente al 2,9%.
9 NACIONALIDAD
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Colombiano Extranjero
Gréfica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/10/2023
El 100% de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta indicaron ser de nacionalidad
colombiana.
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10 LOCALIDAD
Engativa 23,5%
Suba | T 11,8%
Teusaquillo S | 8,8%
Kennedy [ T 8,8%
Barrios Unidos S - 8,8%
Otras* DN  5,9%
Puente Aranda DN 5,9%
Ciudad Bolivar [P  5,9%
Usme DTN 2,9%
Usaquén NI 2,9%
Santa Fe NI 2,9%
San Cristobal NI 2,9%
Martires DRI 2,9%
Fontibon DRI 2,9%
Bosa NI 2,9%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Nota: las Ubicaciones sefialadas por un (*) no son localidades
Gréfica 5. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 03/01/2024
Con respecto a las localidades de las que provienen los ciudadanos encuestados, se evidencia
gue (8) usuarios que equivalen al 23,5% indicaron la localidad de Engativa, la localidad de Suba
(4) personas que representa el 11,8%, las localidades de Teusaquillo Kennedy, y Barrios Unidos
tres (3) ciudadanos, con representacion del 8,8% por cada una, suman en conjunto un 26,5%. De
las localidades de Puente Aranda y Ciudad Bolivar (2) usuarios con participacién del 5,9%, en
conjunto suman un 11,8. Las localidades de Usme, Usaquén, Santa Fe, San Cristobal, Martires,
Fontib6n y Bosa represent6 en conjunto el 20,06%.
Las siguientes ubicaciones (Bogotd y Cuacuta) fueron registradas por dos usuarios como
localidades, el registro fue contabilizado entre las referenciadas “Otras*” representando el 5,9%
de la poblacién.
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11 TIPO DE SERVICIO
Informacién al ciudadano 55,9%
Informacion y asesorias  [[NNNIEGGE  11.8%
Ingreso al Jardin [ — 8.8%
No registro [IIZI— 5.9%
Registro de peticion [[IEI— 5.9%
Personal [IZE— 5.9%
Vacaciones Cientificas [Jill— 2.9%
Agenda Cultural [Jill— 2.9%
0 5 10 15 20 25
Gréafico 6 Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 03/01/2024
En cuanto al nUmero de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los
siguientes datos (ver grafico 7): 34
e Informacion al ciudadano represento el 55,9% (19 encuestas)
¢ Informacion y asesoria el 11.8% (4 encuestas)
e Ingreso al jardin 8,8% (3 encuestas)
¢ No registro registro de peticién y personal 17,6 (6 encuestas)
e Otros temas de menor participacion 5,9% (2 encuestas)
12 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 Otros con un 37,8%, Pagina web con
24,3%, Amigo/familiar con 18,9%, Television con 13,5% Redes Sociales con 5,4%. En conclusién,
de los canales indicados, el de mayor representacion fue otros, seguido de pagina web y
amigo/familiar.
FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD
Otro 14 37,8%
Pagina web 9 24,3%
Amigo/Familiar 7 18,9%
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FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD
Television 5 13,5%
Redes sociales 2 5,4%
Total encuestados 37 100,0%
Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 03/01/2024
*Nota: Cada encuesta puede tener mas de una respuesta sobre la fuente de conocimiento o
canal.
13 CALIFICACION DEL GRADO DE SATISFACCION
CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION CIUDADANA VI BIMESTRE 2022
Encuestas con # Total Promedio
i Calificacion Encuestas Total Encuestas Calificacio
------- - |ltem | Aspectos evaluados No Sabe/ Encuesta con n por
1 2 3 4 5 No s calificacié P
Aspecto
Responde n
1 | Conocimiento deltema | 1 1 1 0 28 3 34 31 4,71
Amabilidad y
2 | disposicion del 1 1/101|0 29 3 34 31 4,77
Cgﬁgio servicio
INFORME 3 | Tiempo de espera 1 0 1 0 29 3 34 31 4,81
Estado de la
4 | infraestructurae 1 0 0 1 24 8 34 26 4,81
instalaciones
Calificacion promedio general 4,67
Tabla 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 03/01/2024
El grado de satisfaccion fue sometido a valoraciéon 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 valoracion de 1 a 5 de cada uno de los items.
e De las 31 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de
calificacion fue 4,71/5.
¢ De las 31 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicion del servicio” la calificacion
fue de 4,77/5.
e El promedio de calificacion de las 31 encuestas en las que se valor6 el item “Tiempo de
espera” fue de 4,81/5.
¢ Conrespecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoracion
a partir de las 26 encuestas diligenciadas fue de 4,81/5.
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En conclusion, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,67/5
14 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO
De 34 visitantes que diligenciaron la encuesta, 28 dejaron sus comentarios con respecto a su
percepcion sobre el servicio asi. (transcripcion textual):
1. Excelente servicio
2. Fabuloso
3. Amor y responsabilidad por la naturaleza y los ecosistemas
4, Informacion precisa
5. Eficiencia en la consulta
6. Muy bueno
7. Para mi fue buena
8. Excelente. Sin embargo, deberian permitir la venta de las boletas para Majestuosos en la
Taquilla del JBB.
9. Excelente
10. Buenas y efectivos
11. Oportuno y amable
12. Excelente
13. Inseguridad frente a las preguntas
14. Excelente
15. No se realiz6 curso de jardineria para el cual habia sido informado
16. Asesoria adecuada para la necesidad
17. Excelente muy satisfecho
18. Me encanta tener una persona que me responda dudas
19. Personas muy capacitadas y atencion al ciudadano es excelente
20. Muy buena
21. Informacién muy buena
22. Muy amable por su atencién.
23. Falta el mariposario. Muy amable
24. Buena atencién
25. El servicio del Jardin Boténico es excelente
26. Muy buena ya que me brindaron la informacién que necesitaba con muy buna disposicion
y amabilidad
27. Muchas gracias
28. Pésimo. Tuvimos dos nifios con problemas de salud y les tomaron unos glucometros con
un aparato sin pilas. Los hirieron dos veces y no hicieron nada en primeros auxilios. Pura
negligencia de la logistica y su cobraron toda la atencion.
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 (24) encuestas indicaron satisfaccion en el servicio de atenciony (4)
contienen recomendaciones frente al servicio y se describen a continuacion:
DYP.F.04 Versién 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos
Aoy cll 63 # GR-55 g 3 ?
Teléfono: 437 70680 *
Cadigo Posta 1071 S

DE BOGOTA DC.



‘ Y
JARDIN BOTANICO **
DE BOGOTA BOGOT.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

¢ Que se deberia permitir la venta de las boletas para Majestuosos en la Taquilla del JBB

e Inseguridad frente a las preguntas.

e No se realiz6 curso de jardineria para el cual habia sido informado, Pésimo.

e Tuvimos dos nifios con problemas de salud y les tomaron unos glucometros con un
aparato sin pilas. Los hirieron dos veces y no hicieron nada en primeros auxilios. Pura
negligencia de la logistica y su cobraron toda la atencion.

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

e Para futuros eventos se permita la venta de los boletos en la taquilla del JBB

e Se recomienda tener mas seguridad en la forma de responder a las inquietudes del
ciudadano.

e Se sugiere brindar la informaciéon adecuada sobe los cursos que se van a realizar para
evitar incumplimientos.

e Se recomienda al equipo de primeros auxilios tener a disposicion todos los instrumentos
del botiguin en funcionamiento para contar con un buen protocolo de emergencia.

La sugerencia para la mejora se registré por parte del grupo de servicio a la ciudadania en el
sistema "Bogota Te Escucha" y se asigné a las dependencias.
Este informe es enviado través de correo electrénico al area de Comunicaciones para su
publicacion en el portal web de la Entidad.
— o ! ‘
AURA ELVIRA|GOMEZ MARTINEZ
Secretaria General
Participacion Nombre Firma Fecha
Amilde R . >
P:)Ife;onoaf?’-\tencién al Ciudadano - Secretaria General ) — 4/01/2024
Revisado por Liliana Marquez Galindo- Profesional Secretaria General W
Karen Jhoana Sanchez Gémez- Enlace MIPG Secretaria General k.am\ Sictes 6. 9/01/2024
Diana Fernanda Candia Angel- Profesional de Apoyo Secretaria General <
Kelly Joh Zamb S o T
Elaborado por Asozlo‘;rsgga(ljeir?er:z%?] alu?izﬁéadano - Secretaria General Mows Jidiow 04/01/2024
. 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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