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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 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 consolidacion de los resultados de las encuestas diligenciadas
mediante atencion presencial y telefénica en el periodo comprendido del 01 de julio al 31 de
agosto 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 identificé el grado de satisfaccion
percibido por la ciudadania respecto a los servicios prestados por la Entidad mediante atencién
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 45
encuestas.

Contenido de la Encuesta de Percepcién y Satisfaccion Ciudadana:

L. Rango .O,le edad del encuestado 8. Calificacion del grado de satisfaccion en escalade 1 a 5:
2. Poblacion L2
. 8.1. Conocimiento del tema
3. Género - - S -
. . 8.2. Amabilidad y disposicién del servicio
4. Nacionalidad .
: 8.3. Tiempo de espera
5. Localidad . . .
PN S 8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones
6. ¢ Qué servicio utilizo durante la su

visita o llamada realizada?

. — 9. ; Cudl es su percepcion frente al servicio?
7. Canal de informacion ¢ P P

4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA

» Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/07/2023 al 31/08/2023
» Tipo de poblacion: Todo tipo de poblacion
» Total, encuestados: 45 encuestados.
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Modelo de encuesta version No. 1 Cédigo SAC.PR.01.F.02
MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS 1 MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS
ﬁg- e SAC_ 5ERW:I°:'-C"':‘ i atencién a ka a7 _E._ :::h;;?we:cd;:?;:;zz:.;;::mbnmzncﬁnala oo, F53
Cadigo: Version: Fecha: Pagina: Codigo: Version: Fecha: Pagina-
SAC.PRO1.F.O2 2 251072022 1de1 SAC.PRO1.F.OZ 2 251 V2033 1de1
ENCUESTA DE PERCEPCION ¥ SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA. PERCEFPTICN AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZENSHIP
Aprl;\e'::;ando {a) ei:lad'adano {al suop-mon &5 muy importants pa:iemnz]lgnmmde nuestro Dear ciﬁx;ﬂiywr opinion is.:e:y important for the improvement of our service. Bleass.
- m.jgz?:fuf' E"““?iﬁﬂanus Mayor de 80 afos b%ﬁaﬁw 27 a58years Cnver 80 years T
» Poblacion: _ = Eopulstion: — -
S::nadet:ﬁumnp:r:u ,*.7 Ilc':dlgr:na o u.fé’.ﬂf“’a’ o \%‘;ﬁlualffdanngjcunﬂm - Iwnﬁ%uus o o o
» Género: _ o _ = Gender: — —
O;.I—hr!'bfe = r\gnjslr, Mo responde T % C m bigt Respoodiog.
> Moplmldnd e raniero gl S
» Localidad: = Lorality:
»  ;Que senicio utiizd durante su visita o Bamada reslizada? »UVhat servics did you use during your visit or call#?
»  Como se enterd dz los senvicios que ofrece 2l Jardin Botsnico de Bogots? s "'Hm'd'dwu"w_ahom‘msewm thak_me Bogeta’s Bw'ca_lga'quﬁesv
Pagina wsh T Tedewisidn T Amipofamiliar T Frensa ?ﬁ-grybe = TE‘.:-maJ Network T E_an:ﬁd'Farnry C g:;‘:snpaper
anaﬂna'plegahle. - Fhadéus ?mlales Corr=o slectrénico [ Radio [ Other C Which one?
Cdlﬁque con una e::{uls (%) su grado de satisfaccion en una escala de 1 a 5. siendo uno (1) gni?,;“ﬂsﬁgﬁrﬁ’;'fﬁ'sﬂ':ﬁ““ in @ seaie of 1 1o 5. being one (1) unsatisfed and fue (5)
y cinco (5) totalments satisfecho o NiA en c350 de ser necesanoc Ttem 1 FAERERE] Does ot know!
Cmn?'rnermn rzlelnel:n_a _ kr\owledgn of the subpact respond
Armabilidad y 0isposicion d= Senicio ard willingness io sene
T = H— e ST S SR
»  2Cudl es su percepsion frente al servico? Por fawar esoribalo agui: > WWhat is your perception of the senvice? Pisase answer hers:
Nombre del Servidor Publico que le atendic: Name of the public servant that responded your request:
- Rl et vy oA v kL - for Feomnt. Sommet s, iame: Suggesiions
4377060 Ext. 1012 AZTT060 Ext. 1012
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 aplicacion 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 enterd 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 atencién, la calidad de la informacién, 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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6 RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO
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27 a 59 aflos Mayor de 60 afios Menor a 26 afios

mCantidad ®Porcentaje

Gréfica 1. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/08/2023

En la gréfica 1 se identifica que, de los 45 ciudadanos encuestados en el periodo, (22) usuarios
que equivalieron al 48,9% se encontraban en el rango de edad de 27 a 59 afios, (18) usuarios
que representaron el 40,0% tenian mas de 60 afos y (5) usuarios que representaron el 11,1% de
la poblacién encuestada eran menores de 26 afios.

7 TIPO DE POBLACION

45
40
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5 88,99 ° 1 1
9% e 7 2,2% 2,2%

O — — —

Ninguna Condicion de discapacidad Desplazado Victima de conflicto

Grafica 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/08/2023

La grafica 2 muestra que, del total de la poblacion encuestada, (40) personas equivalentes al
88,9% indicaron no indicaron tipo de poblacion, (3) personas equivalentes al 6,7% pertenecen a
poblacién con condicion de discapacidad, (1) persona equivalente al 2,2% indicaron pertenecer
a poblacién victima de conflicto (1) persona equivalente al 2,2% indic6 ser desplazado.
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8 GENERO
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Mujer Hombre No responde
Gréfica 3. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/08/2023
De las 45 personas encuestadas, 30 manifestaron ser mujeres lo que correspondi6 al 66,7% de
la poblacién encuestada, 13 manifestaron ser hombres lo cual equivalié al 28,9%, 2 personas
equivalente al 4,4% no responde su identidad de género.
9 NACIONALIDAD
50
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0 — 9 (8% [E— 2.2%
1 2
mColombianos = Extranjeros
Grafica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/08/2023
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De los 45 usuarios encuestados, 44 que equivalen al 97,8% indicaron ser de nacionalidad
colombiana, y 1 de nacionalidad extranjera equivalente al 2,2% del total de la poblacién.
10 LOCALIDAD
o 13
Engativa ] 1 2.8, 9%
6
Suba I 13,3%
4
Usaquén DI 8,9%
3
Usme DI 6,7%
3
No registr6 I 6,7%
Bosa EEE— 6,7%
2
Otros * - 4,4%
Teusaquillo d 4,4%
Kennedy d 4,4%
2
Ciudad Bolivar I 4,4%
Chapinero T 4,4%
San Cristébal i 2.2%
Puente Aranda d 2.2%
Barrios Unidos i 2.2%
0 2 4 6 8 10 12 14
Nota: las Ubicaciones sefialadas por un (*) no son localidades
Gréfica 5. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/08/2023
Con respecto a las localidades de las que provienen los ciudadanos encuestados, se evidencia
que (13) usuarios que equivalen al 28,% indicaron la localidad de Engativa, 1a localidad de Suba
(6) personas que representa el 13,3 %, Usaquén (4) personas representa el 8.9%, Usme y Bosa
con un total de (3) personas cada una equivale al 13,3%, las localidades de Teusaquillo, Kennedy,
Ciudad Bolivar y Chapinero con un total de (2) encuestas por cada suman en conjunto el 17,8%,
San Cristobal, Puente Aranda Y Barrios Unidos con (1) por cada localidad equivalente al 2,2%
representan en conjunto el 6,7% . (3) personas no registraron la localidad lo cual equivale al 6,7%.
Las siguientes ubicaciones (Bogota y México) fueron registradas por los encuestados como
localidad, los 2 registros fueron contabilizados entre las referenciadas “Otros*” representando en
conjunto el 4,4% de la poblacion.
DYP.F.04 Versién 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos
Ao ol 63 % GB-85
Taldfana: 437 7080
Wy (b gow.co

Cadign Pastat 111071




‘ Y
- K
JARDIN BOTANICO

DE BOGOTA BOGOT.

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.

11 TIPO DE SERVICIO

Registro de peticion 24,4%
Informacion | 15,6%
Reserva de Espacios *] 8,9%
Atencion al Ciudadano *] 8,9%
Solicitud de informacion T E— 6.7%
Oficina Atencion al Ciudadano *] 6,7%
No registré *] 6,7%
Huertas ] 6,7%
Informacién tramite SDA-UAESP I 6,7%
Recorrido guiado I 2,2%
Jardin, café, planatario I 2,2%
Internet NI 2,2%
Compra de especies I 2,2%

0 2 4 6 8 10 12

ECantidad Bporcentaje

Gréfico 7. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/08/2023

En cuanto al nUmero de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los
siguientes datos (ver grafico 7): 45 encuestas.

o Elregistro de peticiones en el sistema "Bogota te escucha" originados por solicitudes recibidas
represento el 24,4% (11 encuestas)

Informacion representé el 15,6% (7 encuestas)

Reserva espacios el 8,9% (4 encuestas)

Atencién al ciudadano 8,9% (4 encuestas)

Solicitud de informacién 6,7% (3 encuestas)

Oficina de atencioén al ciudadano 6,7% (3 encuestas)

No registro 6,7% (3 encuestas)

Huertas 6,7 % (3 encuestas)

Informacion tramite SDA-UAESP 6,7% (3 encuestas)

Otros temas de menor participacion (recorrido guiado, jardin café planetario, internet, compra
de especies) 11,1% (4 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 39, %, Pagina web con
31,4%, Amigo/familiar con 11,8%, Redes Sociales con 7,8%, Television con 5,9% y Prensa con
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3,9%. En conclusion, 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 20 39,2%
Pagina web 16 31,4%
Amigo/Familiar 6 11,8%
Redes sociales 4 7,8%
Televisién 3 5,9%
Prensa 2 3,9%
Total encuestados 51 100,00%
Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/08/2023
Nota: Cada encuesta puede tener mas de una respuesta sobre la fuente de conocimiento o canal
13 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 IV BIMESTRE 2023
Encuestas con # .
o Total Promedio
Calificacion Encuestas e ./
: Total Encuestas | Calificacion
--------- > | Item Aspectos evaluados No Sabe/ E
ncuestas con por
1|/2(3(4] 5 No OO
calificacién | Aspecto
Responde
1 | Conocimiento del tema 0]0]0]3] 41 1 45 44 4,93
CUADRO | 2 | Amabilidad y disposicion del servicio |00 |1 |1 | 43 0 45 45 4,93
PARA 3 | Tiempo de espera 0]0]0]|2] 42 1 45 44 4,95
INFORME i
4 _Estado _de la infraestructura e olololal 33 9 45 36 4.92
instalaciones
Calificacion promedio general 4,67
Tabla 2. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/08/2023
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 De las 44 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de
calificacion fue 4,93/5.
¢ De las 45 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicion del servicio” la calificacion
fue de 4,93/5.
e El promedio de calificacion de las 44 encuestas en las que se valor6 el item “Tiempo de
espera” fue de 4,95/5.
e Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoracion
a partir de las 36 encuestas diligenciadas fue de 4,92/5.
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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 45 visitantes que diligenciaron la encuesta, 34 dejaron sus comentarios con respecto a su
percepcién sobre el servicio asi. (transcripcion textual):

Muy bueno excelente servicio
maravillada del servicio

Bueno, informacién correctamente

MUY FACIL Y RAPIDO

Buena atencion

Es &gil efectivo eficaz muchas gracias

Intenté por la pagina PQRS y ventanilla virtual se llenan los datos y no funcionan,

lo mismo el sistema Bogota Te Escucha

Mi agradecimiento por qué sé para dénde dirigirme ahora.

Excelente

0. Me respondié una funcionaria Amilde con una ética profesional, se da tiempo para

responder. Responde de tal forma que el ciudadano queda satisfecho con el
servicio.

11. Excelente

12. Excelente ojala hubiera méas personal asi

13. Excelente

14. Servicio amable. Conocimiento

15. Fue muy amable en atenderme

16. Buen servicio en general

17. Que le doy felicitaciones a la persona que me atendié Amilde Rozo porque es una
persona que si cumple con su labor de trabajo. Contesta y orienta con la
informacion.

18. Aceptable/ Bueno

19. Percepcion

20. Muy buena

21. Me atendio6 la profesional Amilde. Muy bueno (oportuno/amable/de satisfaccion)

22. Muy cordial

23. Las personas que nos atendieron se ven perfectamente enteradas para informar
lo requerido

24. iExcelente! nos ayud6 de manera muy gentil y oportuna la solicitud de préstamo
de espacios

25. Excelente servicio

26. Mi hija tuvo un accidente en el café y rompio el plato de la taza, la sefiora lo quizo

(SIC) cobrar y al negarme fue absolutamente grosera y me trat6 de ladrona y que

aprendiera a educar a mi hija de 4 afios. No es el trato. Nota: queja registrada en

el sistema \"Bogota Te escucha\" con el nimero 3614112023

NooprwdpRE

B ©ox
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27. CONCRETO Y FIABLE
28. Muy buen trato
29. muy clara
30. muy amable la muchacha
31. muy amable y clara la informacién
32. solo un poco més de cuidado y carifio acierto senderos y plantas Nota:
Sugerencia recibida a través del buzon de sugerencias
33. muy buena y amable
34. Excelente, muchas gracias
15 ACCIONES DE MEJORA
De acuerdo con el analisis realizado a los comentarios registrados en las encuestas por parte de
los usuarios, se destaca que el 91,2% (31) indicaron satisfaccién en el servicio de atencion y un
8,82% (3) presentaron inconformidad y recomendaciones de mejora con respecto a:
e Atencion en la cafeteria,
e Acceso a los formularios de radicacion
e Senderosy las colecciones del Jardin Botanico
Por lo anteriormente expuesto se recomiendan las siguientes acciones de mejora:
¢ Que la atencion y el servicio que se ofrece en la cafeteria satisfaga las necesidades y
expectativas de los usuarios.
e Se recomienda al area de Sistemas realizar revision periddica a los formularios virtuales
con el fin de garantizar un servicio continuo y en 6ptimas condiciones.
e Se recomienda a la Subdireccion Técnica Operativa realizar seguimiento al mantenimiento
de las colecciones y de los senderos de la Entidad.
Los reclamos y sugerencias para la mejora se registraron por parte del grupo de servicio a la
ciudadania en el sistema "Bogota Te Escucha" y se asignaron 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.
P o )
AURA ELVIRA GOMEZ MARTINEZ
Secretaria General
Participacion Nombre Firma Fecha
Amilde Rozo 2
Revisado por Profesional Atencién al Ciudadano = iy 16/09/2023
Secretaria General - e
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Karen Jhoana Sanchez Gémez- Enlace MIPG Secretaria General
: oz ) , Koten Sanchez 6.
Diana Fernanda Candia Angel- Profesional de Apoyo Secretaria 22/09/2023
General =D
Liliana Marquez G- Profesional Secretaria General — Ctto 009-2023
Kelly Johanna Zambrano Suarez
Elaborado por Apoyo grupo de Atencién al Ciudadano JM :Zam@mw 14/09/2023
Secretaria General
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 presente informe no se imprime como una buena practica en la optimizacion de recursos, eficiencia administrativa y
compromiso ambiental.
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