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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 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 quinto bimestre de la vigencia 2022
y en tal sentido, presenta la consolidacion de los resultados de las encuestas diligenciadas
mediante atencidn presencial y telefénica en el periodo comprendido del 01 de noviembre al 31
de diciembre de 2022.

2 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.

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 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 32
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

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

¢, Cual es su percepcion frente al servicio?

ONoOO~®ONE

©
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4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA

e Fechade inicioy fin: 01/11/2022 al 31/12/2022
e Tipo de poblacion: Todo tipo de poblacion
e Total encuestados: 32 encuestados.

Modelo de encuesta version No. 1 Codigo SAC.PR.01.F.02

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS | MANUAL DE FROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS
E SAC — SERVICIO AL CIUDADANC SAC — SERVICIO AL CIUDADAND
S | Formato: Encussia de percepeidn y sstistacoién stencidn 2 3 P ‘_‘___ Formato: Encussts d= percapeian y satistaceion stenciin a k3 o
oo i Ciudadania, S
Cadigor Version: Fecha: Pagina: Cédigor Varsidn: Fecha: Pagina:
SAC PRO1EOZ 2 2501002022 1det SACPRO1E 02 2 25102022 fget
ENCUE STA DE PERCEFCION ¥ SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA. PERCEFTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZENSHIP
Apreciado (3) ciudadane (3] su opinién es muy importante para el mejoramsento de nuestro Dear cifizen your opinion is very important for the improvement of our ssrvice. Bleass.
servicio. Por favor diligencie el siguiente cuestionario sobre Ia atencidn recibida. his i ina abnut i i
= Rango de edad del encuestada: »Resoandants aga.rangs;
Nenor de 26 afios 273 59 afas Misyor de 80 afios T Under 25 years old | 27 = 50 years T Chwer 60 years [
» Poblacién: » Eapulation:
Condicion de discapacidad T Cusi? _ ORISR, C hizh?.
Desplazado _ — Fmzal L Cisplacad i Ram — Fazal
Viclima de conflicio srmado [ Indigena Ningunz [ “Vigtig of armed condiict [ Indigenous [ Mone r
= Génera: = Geoder:
Homire C Mujer T Mo responds T flale C Esmale. T bot Respoosiog. T
Otro [ Cual?: Ciber. C Which®
» MNacionalidad: - onality-
Calombizng = Swranjers T Yollonalite: - reinoes T
» Localidad: » Logalite:
> Qué servicio utiizd durante su visita o kamada realizada? wUNhat senvics did you use during your wisit or call>?

. . » :How did you hear sbout the senvices that the Bopota's Botanical Garden offers?
> LCémo se entard d= los senicios que ofrecs ol Jardin Botsnico de Bogots?

_ _ _ _ Website: ™ T FoendFamily C  Newspaper T
Papina web TalevisiSn Amigofamilisr T Pransal Fiyar T Sccisl Network ©  E-man T Radio
Wolantsiplegabla [~ F=des socisles ©  Corrso slecirdnica [ Radio [ Other T Vhich one?
Otro T LCual?
Qualify with on (x) your lewel of satisfaction in @ scake of 1 o 5. being ene (1) unsatishied and fve (5)
Califiue 6oa una equis (x) su grado de satisfsccidn en una sscsla de 1 3 5. siends una (1) =ntirely satisfied or MIA I  is neoessany:
w2y enes (5] NiA en caso de ser Teem T[Z] 3[4 5[] Does not knows
= T[z] 3 [4]5 Fo Sabel Does not
_ o R respond
Conocrmientn del tema Fnowiedge of the subect
Amabilidad y dsposicion de senicio Friendiness and willngness 1o seve
Tiempo de espera peing ime
Exta00 de I nfrasstnicii = Condiion of mfrasireciure and Tecilies
B . R (st of the service? Plaa swer hers:
»  Cudl es su percepeidn frante sl senvicio? Por favor escribalo agqui: F—d IS your peresplon SEnviee 58 Snswarher
Mombre del Servider Pblico que le atendio: Name of the public servant that responded your request:
Fecha: Diate:
Linea telefdnica Jardin Botinico de Bogoti para presentar Phone ""E Bogota Botanical Garden
Patmiones, Guejas, Fesiomos, Sugeronain for request. comgplaints, claims. suggestions
"A3TTOR0 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 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
identificé adicionalmente la localidad y el barrio 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. Al final de cada encuesta se evalué el nivel de satisfaccion 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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5.1 RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO

RANGO DE EDAD

. 12,5%

MENOR DE 26 ANOS
4

. 53,1%

27 A59 ANOS
17

. 34,4%

MAYOR DE 60 ANOS
11
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Gréfica 1.
Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/12/2022

En la gréafica 1 se identifica que, de los 32 ciudadanos encuestados en el periodo, 4 usuarios que
representaron el 12.5% de la poblacién encuestada indicaron tener una edad menor a 26 afios,
17 usuarios que equivalieron al 53.1% de los encuestados se encontraban en el rango de edad
de 27 a 59 afios y 11 usuarios que representaron el 34.4% tenian mas de 60 afios.

5.2 TIPO DE POBLACION

TIPO DE POBLACION

3,1%
DESPLAZADO
1
96,9%
NINGUNA
31
0 5 10 15 20 25 30 35

Gréfica 2.
Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/12/2022
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La gréafica 2 muestra que, del total de la poblacién encuestada, 1 persona equivalente al 3.1% y
31 personas equivalentes al 96.9% indicaron pertenecer al tipo “Ninguna”.

5.3 GENERO
TIPO DE GENERO
HOMBRE 34,4%
11
MUJER p.6%
21
0%
0 5) 10 15 20 25
Gréafica 3.

Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Coédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/12/2022

De las 32 personas encuestadas 11 manifestaron ser hombres lo que correspondié al 34.4% de
la poblacién encuestada, 21 manifestaron ser mujeres lo cual equivalié al 65.6%.

5.4 NACIONALIDAD

NACIONALIDAD DE LOS ENCUESTADOS

6%
EXTRANJERO

94%
COLOMBIANO
30

|
0 5 10 15 20 25 30 3B

Gréfica 4.
Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/12/2022
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De las 32 personas encuestadas, 30 de ellas que equivalen al 94.0% indicaron ser de
nacionalidad colombiana, las otras 2 personas encuestadas que equivalen al 6.0% de la
poblacidn, indicaron ser de nacionalidad extranjera.

5.5 LOCALIDAD

LOCALIDAD DEL ENCUESTADO

ENGATIVA 25,0% 8
SUBA 15,6%

NO REGISTRO 9,4% ;

CIUDAD BOLIVAR | 6:3% 5
MARTIRES [. 6:3%
SANTAFE | 6:3%
BARRIOSUNIDOS |.3:1%
BOGOTAD.C.* | 3:1%
Bosa | 3:1%
CANDELARIA | 3:1%
CHAPINERO | 3:1%
CHILE* | 3.1%
FoNTIBON | 3:1%
KENNEDY | 3:1%
PUENTE ARANDA | 3:1%

UsAQuEn | 3.1%

BB R R R R R R R R

0 1 2 3 4 5 6 7 8 =

Nota: las Ubicaciones sefialadas por un (*) corresponden a las localidades no validas
Gréfica 5.
Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/12/2022

Con respecto a las localidades de las que provienen los ciudadanos encuestados, se evidencia
gue 8 usuarios que equivalen al 25% indicaron Engativa, seguida de la localidad de Suba con 5
personas representa el 15.6%; Ciudad Bolivar, Martires y Santa Fe con 2 personas cada una
equivalen al 18.9%, Barrios Unidos, Bosa, Candelaria, Chapinero, Fontibén, Kennedy, Puente
Aranda y Usaquén con 1 persona cada una equivalen al 25. 3 personas que no registraron el
campo Localidad en la encuesta corresponden al 9.4%.

Las siguientes ubicaciones (Bogota, Chile) fueron mencionadas por los encuestados y estos 2
registros fueron contabilizados entre las referenciadas como “Localidades no validas”
representando en conjunto el 6.2% de la poblacion.
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5.6 TIPO DE SERVICIO

TIPO DE SERVICIO

REGISTRO DE PETICION 31,3% 10
visiTas | 9:4% 3
NO REGISTRO | 9:4% 3
SOLO CAMINANDO | 6:3% 2
INFORMACION Y soLIicITuD | 6:3% 2
VISITA PARA HACER HUERTA 3:1%1
TAQUILLA 3'1%1
SERVICIO DE PODA DE ARBOLES 3:1%1
POLINIZANDO 3:1%1
INFORMACION PARA RECORRIDO AL JARDIN BOTANICO 3'1%1
INFORMACION 3:1%1
DERECHO DE PETICION 3:1%1
CONSULTA DE TRAMITE SECRETARIA DE AMBIENTE 3»1%1
ATENCION AL CIUDADANO-RECEPCION DE RESIDUOS... 3:1%1
ATENCION AL CIUDADANO 3'1%1
ASESORIA 3:1%1
AGRICULTURA URBANA 3:1%1
0 2 4 6 3 10 12
Grafico 7.

Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/12/2022

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

e Elregistro de peticiones en el sistema "Bogotéa te escucha" originados por solicitudes recibidas

representd el 31.3% (10 encuestas)

Informacion Visitas 9.4% (3 encuestas)

Solo caminando 6.3% (2 encuestas)

Informacion y solicitudes 6.3% (2 encuestas)

Los peticionarios cuyas solicitudes estuvieron asociadas a temas no indicados representaron

el 9.4% (3 encuestas)

e Las 12 encuestas restantes que equivalieron al 37.5%, relacionaron cada una un servicio
diferente a los antes mencionados.
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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 Boténico de Bogota principalmente provienen de Amigo/Familiar con un 30.6%, Pagina
web 25.0%, Otro 22.2%. El resto de las opciones identificadas por los encuestados (Radio, redes
sociales, television, prensa, correo electronico) representan en conjunto el 22.2%. En conclusion,
de los canales indicados, el de mayor representacion fue amigo/familiar, seguido del canal Pagina

Web.

FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LA ENTIDAD
Correo electrénico 1 2,8%
Prensa 1 2,8%
Television 2 5,6%
Redes sociales 2 5,6%
Radio 2 5,6%
Otro 8 22,2%
Pagina web 9 25,0%
Amigo/familiar 11 30,6%
Total encuestas 36 100,0%

Tabla 1.

Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/12/2022
Nota: Cada encuesta puede tener mas de una respuesta

5.8 CALIFICACION DEL GRADO DE SATISFACCION

El grado de satisfaccion fue sometido a valoracién 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 VI BIMESTRE 2022
Encuestas con Calificacidr]  #Encuestas Total Promedio
item Aspectos evaluados No Sabe/ Total Encuestas con| Calificacién por
1 2 3 4 5 No Responde Encuestas calificacion Aspecto
1 iConocimiento del tema 3 0 1 0 {26 2 32 30 4,53
2 :iAmabilidad y disposicién del servicio 2 0 0 0 28 2 32 30 4,73
3 iTiempo de espera 2 0 0 2 {23 5 32 27 4,63
4 iEstado de la infraestructura e instalaciones | 1 0 0 2 |24 5 32 27 4,78
Calificacion promedio general 4,67
Tabla 2.

Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo SAC.PR.01.F.02
Fecha: 31/12/2022
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En la Tabla 2 se relacionan los promedios de calificaciéon 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:

De las 30 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de
calificacion fue 4.53/5.

De las 30 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicién del servicio” la calificacion
fue de 4.73/5.

El promedio de calificacion de las 27 encuestas en las que se valoré el item “Tiempo de
espera” fue de 4.63/5.

Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoracién
a partir de las 27 encuestas diligenciadas fue de 4.78/5.

En conclusion, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,67/5

5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De 32 visitantes que diligenciaron la encuesta, 30 dejaron sus comentarios con respecto a su
percepcion sobre el servicio asi. (transcripcion textual):

1. Excelente

2. El servicio brindado es cordial y directo en cuanto a solicitudes

3. Muy amable y con disponibilidad a ayudarme en mi solicitud

4. "Fue un mal servicio por parte de la empleada Nota: Encuesta buzén de sugerencias”

5. Fue buena

6. "Excelente.Nota: En tiempo de espera respondié. ninguna.”

7. Excelente

8. Muy buena atencion de la funcionaria

9. Amable y cordial

10. Amabilidad en el servicio

11. Excelente

12."Imss your sunday conserts they go very good alnside. Nota: Encuesta buzdn de
sugerencias”

13. Bueno integral

14. Tranquilidad-paz

15. Es oportuno, informacion completa con variedad de opciones para hacer el uso del Jardin
Botanico

16. Excelente. Aclaré mis expectativas

17. Excelente

18. El servicio de informacion fue excelente

19. Réapido y eficiente

20. Un excelente servicio

21. Buena actitud para resolver mi inquietud

22. Excelente atencion, amabilidad, conocimiento en el tema

23. Bueno
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24. Muy bueno

25. Excelente y claro

26. El servicio de taquilla no estuvo en el horario establecido, ya que era una visita de
institucion educativa SENA. Inconformidad registrada en el sistema \"Bogoté te escucha\"
con el nimero 4607482022

27. pesimo servicio les interesa recaudar solo el dinero sin pensar en el bienestar y comodidad
de las personas

28. "Teniamos visita guiada a las 8 am y no habia personal que vendiera boletas por tanto no
iniciamos en el horario programado. Nota: Inconformidad registrada en el sistema
\""Bogota te escucha\" con el nUmero 4597562022"

29. Hola, me decepcioné el final del recorrido, sobre todo comparado con el del afio pasado.
Tres cosas: no estaba abierto el campo de flores con luces, no pudimos ver la cascada, y
no hubo puente final iluminado, sino que salimos por un trecho feo y sin luces (como le
dije a mi novio: el recorrido fue magico, pero al final se perdié la magia...). Esto es una
lastima, puesto que la tematica me gustd. Fue decepcionante estar esperando las tres
cosas mencionadas, y que al pasar al lado, no estuvieran abiertas... En fin, gracias.

30. El servicio es bueno y eficiente. Resolvieron mis dudas

6 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:

¢ Resolver las dudas de manera asertiva y en un lenguaje claro que le facilite a la ciudadania
la comprension de la informaciéon suministrada

o Verificar la disponibilidad del personal de taquilla para atender a los visitantes en el horario
establecido.

o Mejorar la logistica de los eventos que se realicen, mejorar rutas de ingreso y salida de
los eventos

e Seguir manteniendo los principios de calidad y calidez en la atencion a la ciudadania.

Este informe es enviado través de correo electrénico a la Oficina Asesora de Planeacion para su
respectiva publicacion.

Qﬁ@*{?

AURA ELVIRA GOMEZ MARTINEZ
Secretaria General
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Participacion Mombre Firma Fecha

Amilde Rozo .
Profesional Atencion al Ciudadano g - —— 7/01/2023
Revisado por | Secretaria General B ’ -

Karen Jhoana Sanchez Gomez- Enlace MIPG
Secretaria General Kmen Sonchez €. 11/01/2023
Antonio Mario Vasquez Patifio : ) .

Elaborado por | Tecnologo grupo de Atencidn al Ciudadano ! { 0400172023

'
iy T

Secretaria General
+« Los amiba firmantes declaramos que hemos revisado el presente documento v lo encontramos ajustado a las
mormas y disposiciones legales vigentes vy, por lo tanto, lo presentamos para la firma de la Secretaria General
= El informe Mo se imprime como una buena practica en la optimizacion de recursos, eficiencia administrativa y

compromiso ambiental.
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