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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 tercer bimestre de la vigencia 2023
y en tal sentido, presenta la consolidacién de los resultados de las encuestas diligenciadas
mediante atencion presencial y telefonica en el periodo comprendido del 01 de mayo al 30 de
junio de 2023.

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 telefénicos con el
fin de implementar acciones correctivas y/u oportunidades de mejora en la prestacion del servicio.

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 atenciéon
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 48
encuestas.
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Contenido de la Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana:

Rango de edad del encuestado

Poblacion 8.
Género

Nacionalidad

Localidad

¢ Qué servicio utilizé durante la su

visita o llamada realizada? 9.

Canal de informacion

Calificacién del grado de satisfaccion en escala de 1 a 5:

8.1. Conocimiento del tema

8.2. Amabilidad y disposicion del servicio

8.3. Tiempo de espera

8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones

¢,Cuadl es su percepcion frente al servicio?

ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA

» Fecha de inicio y fin:
» Tipo de poblacion:

> Total, encuestados:

Corresponde al periodo del 01/05/2022 al 30/06/2023
Todo tipo de poblacién

48 encuestados.

Modelo de encuesta versién No. 1 Cédigo SAC.PR.01.F.02

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 1
—- SAC — SERVICIO AL CIUDADANO

L Formato: Encuesta de percepcion y satisfaccion atencidén 3 I3 e
I | o i 1000T\ X
Cédigo: Version Fecha: Pagina:
SACPRO1.F.02 25/1072022 i1det

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.
- SAC — SERVICIO AL CIUDADANO
b3 Formato: Encuesta de percepcion y satisfsccidn stencidn a I

=

Cédigo: Version Fecha: Pagina:
SACPRO1FO2 2 25102022 1det

ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA.

Apreciado (a) ciudadano (a) su opinién es muy importante para el mejora de nuestro
servicio. Por favor diligencie el siguiente cuestionario sobre la atencion recibida.

» Rango de edad del encuestado
Menor d= 26 afos

72 50 afios T Mayor de 60 aios T
» Poblacién: _
Condicion de discapacidad T _ Cuar? -
azad [ Raizal
Victima de conflicto armado [ indigena Ninguna [
» Género: _
Homire u} Mujer T No responde |
Otro ( Cual?:
» Nacionalidad:
Colombiano (= Extranjero T
» Localidad:

£Qué senicio utiizé durante su visita © §amada reslizada?

v

» ;Cdmo se enterd ds los servicios que ofrece &l Jardin Botdnico de Bogotd?

Pagina T Telewsién [ Amigoffarviliar T Prensal”
Votame- plegable T Redes sociales T Correo slectrénico Radio [
Otro T Cuar

Califique con una equs (x) Su grado de satisfaccion en una escala de 13 5. siendo uno (1)
y cinco {5) NA en csso de s
“item BEEEE

No Sabel
No

Conoarmiento del tema
Amabihdad y dposicion 02 Senvicio
Tiempo de espera

Esiaco de Ia miraestruciuna &

»  :Cusl es su percepcién frente al servicio? Por favor escribalo aqui:

Nombre del Servidor Publico que le atendio:

Fecha:

Lines talefonica Jardin| Botamoo de Bogota para presentar
A377090 Ext. 1012

PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZENSHIP

Dear citizen your opinion is very important for the improvement of our service. Pleass,

»Respondent’s aga. 3
Uter 28 yan e

27a50years Over 60 years T
» Papulation: - i
Ospiaced I = Rom  _ L Razal _ C
Victiny of armed conflict | Indigenous [ None
= Male C Esmale. T bot Respoodiog =
Qther Which?
g e
» Logality:

»What servics did you use during your visit or call??

» ;How did you hear about the services that the Bogota's Botanical Garden offers?

Website v T FrendFamily | Newispaper T
Fiyer T Sccial Network —  E-mail T Radio C
Other T Vhich one?
Qualify with on (x) your level of satisfaction in a scake of 1 to 5. being one (1) unsatished and five (5)
entrely satisfied or NVA if it is.
Teem T[Z[ 3[4 5] Doesnotknows
Does not
respond
“nowi=dge of the SUBEC
and wiil 10 serve
witng ime
Condibon of Snd faciiies

> VWhat is your perception of the service? Please answer hers:

Name of the public servant that
Date:

your request:

Phone line Bogota Botanical Garden
for request, complaints, claims, suggestions
4377060 Ext. 1012
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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 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 evalud 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.
RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO
DYP.F.04 Version 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos
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RANGO DE EDAD
25
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15
10 8
5
47,9% 35,4% 16,7%
0
27 a 59 afios Mayor de 60 afios Menor a 26 afios
m cuantas personas Porcentaje
Gréfica 1.
Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 30/06/2023
En la gréfica 1 se identifica que, de los 48 ciudadanos encuestados en el periodo, (23) usuarios
gue equivalieron al 47,9% de los encuestados se encontraban en el rango de edad de 27 a 59
afos, (17) usuarios que representaron el 35,4% tenian mas de 60 afios y (8) usuarios que
representaron el 16,7% de la poblacién encuestada indicaron tener una edad menor a 26 afios.
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Av cll 63 # 68.95
Telifono: 437 7060
www jbb gov.co

Cadigo Postat: 111071




' R
. **
JARDIN BOTANICO

DE BOGOTA BOGOT.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
TIPO DE POBLACION
TIPO DE POBLACION
50
45
40
35
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25
20
15
10
2
5
93,8% 4.2% 1 2,1%
I ——
0
Poblacion - Ninguna Poblacién - Condicion de Poblacién - Victima de conflicto
. discapacidad
Cantidad de personas Porcentaje
Grafica 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion ala Ciudadania Codigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 30/06/2023
La gréfica 2 muestra que, del total de la poblacién encuestada, (45) personas equivalentes al
93,8% indicaron no pertenecer al ningun tipo de poblacion, (2) personas equivalentes al 4,2%
pertenecen a poblacion con condicion de discapacidad, (1) persona equivalente al 2.1% indicaron
pertenecer a poblacién victima de conflicto.
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GENERO
GENERO
40
35
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15
10
5
77.1% 20,8% ! 2,1%
0 — ]
MUJER HOMBRE No responde
= Cantidad de personas = Porcentaje
Grafica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion ala Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 30/06/2023
De las 48 personas encuestadas, 37 manifestaron ser mujeres equivalentes al 77.1% de la
poblacién encuestada, 10 manifestaron ser hombres lo cual corresponde al 20,8%, (1) persona
equivalente al 2.1% no responde su identidad de género.
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NACIONALIDAD

NACIONALIDAD
50

45
40
35
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25
20
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o

2
95,8% 4,2%
—— |

Colombianos Extranjeros

m Cantidad de personas m Porcentajes

Gréfica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 30/06/2023

De los 48 usuarios encuestados, 46 que equivalen al 95,8% indicaron ser de nacionalidad
colombiana, y 2 de nacionalidad extranjera correspondiente al 4,2% de la poblacion.

DYP.F.04 Version 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos
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LOCALIDAD
LOCALIDAD
Engativa 20,8%
Sijeq——————————— e G
Usaquén s 10,4%
No registr6 s 8 3%
Otros BV R 8,3%
Kennedy e 3,3%
Chapinero =eessssssjessssssssss  3,3%
Puente Aranda mesRess 4,2%
Ciudad Bolivar =@ 4 2%
Teusaquillo mesfmsm 2 1%
San Cristobal mesfess 2,1%
Rafael Uribe Uribe mstums— 2,1%
Fontib6n mesdess — 2,1%
Bosa mmmfmmm 2,1%
Antonio Narifio meedess— 2,1%
0 2 4 6 8 10 12
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: 30/06/2023
Con respecto a las localidades de las que provienen los ciudadanos encuestados, se evidencia
gue (10) usuarios corresponden al 20.8% indicaron Engativa, seguida de la localidad de Suba
con (7) personas que representa el 14.6 %, Usaquén con (5) personas representa el 10.4%,
Kennedy y Chapinero con un total de (4) personas cada una corresponde al 16,7%, Puente
Aranda y Ciudad Bolivar con un total de (2) personas cada una equivalen al 8,3%, Teusaquillo,
San Cristdbal, Rafael Uribe Uribe, Fontib6én, Bosa, Antonio Narifio representan un total de (1)
persona cada una que equivale al 12,5%, y 4 personas no registraron la localidad lo cual equivale
al 8,3%.
Las siguientes ubicaciones registrados por los ciudadanos (Medellin, Chapas México, Francia,
Valle) fueron registradas por los encuestados en el campo de la localidad y estos 4 registros
fueron contabilizados entre las referenciadas “no son localidades” representando en conjunto el
8,3% de la poblacién.
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TIPO DE SERVICIO
TIPO DE SERVICIO
Registro de peticion  Hmdad% 11
Informacion kb 7
Visita it —— 4
Presencial  imbeddmmm— 3
NO registré  imbeddem— 3
Huertas imbuddemm— 3
Informacion Agenda Cultural el ie 2
Consulta et 2
Atencion al Ciudadano il le 2
Verificacion curso cultivos hidrop6nicos _2.1%q
Programas 2.1%1
Pasantias, practicas profesionales —2.1%
Maquina ventas —2.1%7
Jardin Botanico —21%1
Informacién sobre actividades —21%01
Informacion general del Jardin Botanico —2.1%;
Informacion general del Jardin Botanico —2.1%;
Informacion costo ingreso general y tropicario _Z;ZAH
Informacion banco de semillas _g‘i;zl
Asesoria para la poda de un arbol en espacio publico == 1
0 2 4 6 8 10 12
Gréfico 7. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 30/06/2023
En cuanto al nimero de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los
siguientes datos (ver grafico 7):
El registro de peticiones en el sistema "Bogota te escucha" originados por solicitudes recibidas
representd el 22.9% (11 encuestas)
¢ Informacion represento el 14.6% (7 encuestas)
o Visita represent6 el 8.3% (4 encuestas)
e Presencial 6,3% (3 encuestas)
¢ No registro 6.3% (3 encuestas)
e Huertas represento el 6,3% (3 encuestas)
e Informacion agenda cultural 4.2% (2 encuestas)
e Consulta 4.2 % (2 encuestas)
e Atencion al ciudadano 4.2% (2 encuestas)
e Otros temas de menor participacion 22,9% (11 encuestas)
DYP.F.04 Version 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos
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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 Botéanico de Bogota principalmente provienen de Amigo/Familiar con un 29.1%, Otro con
29.1%, Pagina web con 18.2%, Redes Sociales con 5.5%, television con 5.5% y radio con 5.5%.

El resto de las opciones identificadas por los encuestados (Prensa, correo electrénico, radio y
volante plegable) representan en conjunto el 7.3%. En conclusion, de los canales indicados, el de
mayor representacion fue amigo/familiar, seguido de Otros y canal Pagina Web.

Fuente de conocimiento sobre los servicios de la entidad

Amigo/Familiar 16 29,1%

Otro 16 29,1%

Pagina web 10 18,2%

Redes sociales 3 5,5%

Television 3 5,5%

Radio 3 5,5%

Correo electrénico 2 3,6%

Prensa 1 1,8%

Volante plegable 1 1,8%

Total encuestas 55 100,0%

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Codigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 30/06/2023
Nota: Cada encuesta puede tener mas de una respuesta
DYP.F.04 Version 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos

Av cll 63 # 66.95 $ ?
Teléfono: 437 7060 V4
Mpbqwco g s
Cédigo Postat 111071 s S,



K

JARDIN BOTANICO BOGOT.
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
CALIFICACION DEL GRADO DE SATISFACCION
El grado de satisfaccion fue sometido a valoracion en una escala entre (1) y (5), donde (1)
es insatisfecho y (5) es totalmente satisfecho. El resultado se describe en la Tabla 2:
CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION CIUDADANA IIl BIMESTRE 2023
Encuestas con # Total
Calificacién Encuestas ota Promedio
_________ > | . Total Encuestas Y
Item Aspectos evaluados No Sabe/ Calificacion
Encuestas con
No Ny por Aspecto
2|3(4| 5 calificacion
Responde
1 | Conocimiento del tema 1|2]4]| 40 0 48 48 4,69
CUADRO 2 | Amabilidad y disposicién del servicio 0f2|3]| 42 1 48 47 4,85
PARA R
INFORME 3 :etr‘r:jpoddeI efp:ra — 11| 4] 40 2 48 46 4,80
stado de la Iinfraestructura e
4 instalaciones 024 32 10 48 38 4'79
Calificacion promedio general 4,67
Tabla 2. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién a la Ciudadania C6digo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 30/06/2023
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 valoracion de 1 a 5 de cada uno de los items.
¢ De las 48 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de
calificacion fue 4.69/5.
e De las 47 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicién del servicio” la calificacion
fue de 4.85/5.
e El promedio de calificacion de las 46 encuestas en las que se valoré el item “Tiempo de
espera” fue de 4.80/5.
e Conrespecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoracion
a partir de las 38 encuestas diligenciadas fue de 4.79/5.
En conclusién, la calificacién promedio general de las variables evaluadas fue de 4.67/5
PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO
De 48 visitantes que diligenciaron la encuesta, 39 dejaron sus comentarios con respecto a su
percepcion sobre el servicio asi. (transcripcion textual):
1. Amé el lugar, todos muy amables. Falta un restaurante.
2. Amabilidad
DYP.F.04 Version 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos
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3. Den un mapa al inicio, después de pagar. Encuesta ingresada a través del
buzén de sugerencia

4. Buena informacion acerca de los cursos que dicta el Jardin Botanico

5. Sugiero que en la pagina web puedan da informacion que servicios como el
tropicario

6. Asesoriay acompafiamiento huerta urbana

7. Muy util y servicial

8. Excelente

9. Buena atencion e informacion clara

10. La amabilidad y diligencia de las funcionarias hacen que el servicio sea 6ptimo

11. Excelente, conoci otros servicios, interesantes que ofrecen en el Jardin

12. Se comid el dinero que depositamos en la maquina de la entrada Snack Spress-
Maquina ventas. Vending Machine.

13. Muy bonito, tranquilo, amabilidad

14. Que sea asi siempre

15. Muy claro y oportuno

16. Falta un restaurante bueno, cafeteria cara y maluca

17. Bueno

18. Buena muy cordial y amable la funcionaria

19. Me parecié muy claro, preciso. Atencion amable

20. Muy bueno tener este punto de informacion

21. Satisfecho por el servicio y colaboracién

22. Muy buena la atencién la muchacha atiende muy bonito

23. Es muy educativo y aprendi muchas plantas que no conocia

24. EXCELENTE, LOS GUIAS MUY PRESTOS A RESOLVER DUDAS Y AMABLES.
EL RECORRIDO FUE AMENO

25. Disfruté de la amabilidad de las personas que laboran en este maravilloso lugar

26. Debo esperar informacion al email que debo enviar para estar segura sobre la
finalizacion del servicio

27. Muy bueno y con toda la informacién a presentar

28. Buena

29. Muy amable y sentido de colaborar

30. Muy bueno

31. Buen servicio

32. Nos sentimos cémodos y bien atendidos

33. Nos sentimos cémodos y bien atendidos

34. Nos sentimos codmodos y bien atendidos

35. Muy amable que nifia tan gentil

36. Que nifia tan bonita y empatica atiende muy bien

37. Buena

38. Bueno

39. Hasta el momento muy eficiente

DYP.F.04 Version 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos
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15 ACCIONES DE MEJORA
Analizados los comentarios de los usuarios expresados en las encuestas, se destacan las
siguientes oportunidades de mejora manifestadas por la ciudadania en el diligenciamiento de las
encuestas:
e Brindar a los usuarios un mapa al ingreso del jardin ya que no todos manejan
medios virtuales.
e Se reitera la construccion de un restaurante para los visitantes.
¢ Brindar mas informacién acerca del tropicario por medio de la pagina web.
- Se recomienda tener en cuenta las sugerencias que dejaron los ciudadanos ya que
contribuyen a la mejora institucional.
- Las sugerencias presentadas por los usuarios fueron publicadas en el sistema “Bogota Te
Escucha” y se asignaron a las dependencias para tramite.
- Este informe es enviado través de correo electrénico al area de Comunicaciones para su
publicacion en el portal web de la Entidad.
— u.ﬁ l
AURA ELVIRA|GOMEZ MARTINEZ
Secretaria General
Participacion Nombre Firma Fecha
e omona Conpapm o C1dano ——— | wo
Karen Jhoana Sanchez Gémez- Enlace MIPG Secretaria General -Contratista Koten Sinchez 6 13/07/2023
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