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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 primer bimestre de la vigencia 2024
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 enero al 29 de
febrero de 2024.

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 atencion
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 75
encuestas.
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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?

ourwWNE

™~

4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA

» Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/01/2024 al 29/02/2024
» Tipo de poblacion: Todo tipo de poblacion
» Total, encuestados: 75 encuestados.

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

MANUAL DE PROCE SOS ¥ PROCEDIMIENTOS 1 MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS
@ s.M: SERVICIO AL CIUDADANG SAC — SERVICIO AL CIUDADANG
e | Formate: | ¥ Sn stencidn s Is oocnty | s __@ _ | Fermato: Encuesta de peroepeidn y satisfacsién atencidn a la yooow | T
s Coudsdsnia.
Cadigo: Version: Fecha: Pagina: Cadiga: Versian: Fecha: Pagina:
SAC.PRO1.EOZ 2 25010/2022 1det SAC PR 02 2 25N 2022 idet
ENCUESTA DE PERCEPCION ¥ SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA. PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZENSHIP
Anreclado {a) ciudadanc (a) su on-mon es muy importante para el mejoramientc de nuestro Dear citizen youwr opinion is very important for the improvement of cur service. Please.
scbre la atencién recibida. this i ine abaui the inn. reseiverd.
» Rango de edad del encuestado: »Rrspondent’s ags. range:
Menor de 26 afos | 27 2 58 afos T Mayor de 80 afios Under 28 years old | 27 a 58 years Crver 60 years [
» Poblacion: _ » EBapulation:
Condicion de discapacidad [ Cual? _ i (m Wihich=. _
Desclazado C Bam Raizal | Dispiacad O Rom T Fazal _ [
Wiztima de confiicto armade T indigena [ Minguna Vigling of armed conflict [ Indigenous [ Mane L
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Homisre C Bujer [ Mo responde T C C Mot Bespoodios. T
Ot C Cual?: [ m')
» Hacionalidad:
Colombiano T Extranjero [ m%' Egrsippes. T
» Localidad: > Logalite:
» :Cué servicio utiizd durante su visita o Iamada reslizads? »UVhat sarvins did you use during your visit or call??

= 2Hows did you hear sbout the services that the Bogota's Botanical Garden offers?
» iCémo se enterd e los senvicios que ofrecs el Jardin Botsnico de Bogots?

_ _ _ _ Wisbsibe CoTv T FrendFamity ©  Newspapsri_
Faigina web r Televisin Arigofarniliar T Prensal Fiyar T Sccial Network T E-manl T Radic L
Volsneeipiegable T Redes sooiakes [ Comeo electrdnico Radio | Othar T \Which one?
T LCudlr
&

Cualify with on i) your level of satisfaction in a scals of 1 1o 5, being ane (1) unsatisfied and fivs (5)
Canr.que con una equis (x) su grado de satisfaccion en una escala de 1 a 5. siende uno (1) entirely satisied or BUA if # is necessary:

v cinco (5) totalmente satisfecho o MiA en caso de ser necesario: Teem T Z] 3 [ 2 5] Doss not knowd
Ttam 1 F3 3 415 No Sabel Does not
Mo respond
Tonocmiento del terma Erowisdge of the subp=ct
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Tiempo de espera
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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 aplicacion del referido instrumento se
identificé adicionalmente la localidad del cual procedian los visitantes, el tipo de servicio utilizado
y el medio a través del cual el encuestado se enterod de los servicios que presta la Entidad. En el
final de cada encuesta se evalué el nivel de satisfaccidén y percepcion de los ciudadanos con
respecto a la atencién, la calidad de la informacidn, el servicio y estado de las instalaciones y de
las colecciones vivas que se encuentran en las instalaciones de la Entidad.

5.1. RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO
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Gréfica 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion ala Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 06/03/2024

En la gréfica 1 se identifica que, de los 75 ciudadanos encuestados en el periodo, (45) usuarios
gue equivalieron el 60,0% se encontraban en el rango de edad de 27 a 59 afios, (18) usuarios
que representaron el 24,0% eran mayores de 60 afios, (12) usuarios que representaron el 16,0%
indicaron ser menores de 26 afios.
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5.2. TIPO DE POBLACION
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Gréfica 2. Fuente: Encuesta de Percepcidon y Atencion ala Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 06/03/2024

La gréfica 2 muestra que, del total de la poblacién encuestada, (71) personas equivalentes al
93,4% no indicaron el tipo de poblacién, (2) personas equivalentes al 2,6% eran personas en
condiciones de discapacidad, (3) personas con un porcentaje de 1,3% por cada uno, suman en
conjunto un 3,9% indicaron ser desplazado, victima de conflicto y poblacion indigena.

Nota: Una persona seleccion6 dos opciones de poblacién
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5.3. GENERO
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Gréfica 3. Fuente: Encuesta de Percepcidn y Atencion ala Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 06/03/2024

De las 75 personas encuestadas, (40) manifestaron ser mujeres lo que correspondié al 53,3%,
(33) manifestaron ser hombres lo cual equivalié al 44,0%, (1) persona no respondié lo que
corresponde al 1,3%, (1) persona respondi6 otro, lo que corresponde al 1,3%.

5.4.  NACIONALIDAD
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Grafica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 06/03/2024
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El 100% de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta indicaron ser de nacionalidad
colombiana.

5.5. LOCALIDAD
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Nota: las Ubicaciones sefialadas por un (*) no son localidades
Gréfica 5. Fuente: Encuesta de Percepcidn y Atencion ala Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 06/03/2024

Con respecto a las localidades de las que provienen los ciudadanos encuestados, se evidencia
que (23) usuarios que equivalen al 30,7% indicaron la localidad de Engativa, la localidad de Suba
(8) personas que representa el 10,7%, la localidad de Fontibén (7) personas que representa el
9,3%, las localidades de Usme, Kennedy, y Barrios Unidos (4) ciudadanos, con representacion
del 5,3% por cada una, suman en conjunto un 16,0%.

De las localidades de Puente Aranda, Usaquén, Rafael Uribe Uribe, Ciudad Bolivar (3) usuarios
con participacion del 4,0%, en conjunto suman un 16,0%. Las localidades de Teusaquillo y Santa
Fe (2) usuarios con participacion del 2,7% en conjunto suman un 5,3%, (2) no respondieron la
localidad lo que representa un 2,7%. Martires, La Candelaria, San Cristébal, y Chapinero (1)
usuario con participacion del 1,3% en conjunto suman un 5,3% de la poblaciéon encuestada.

Las siguientes ubicaciones (Bogota, Normandia y Timiza) fueron registradas por 3 usuarios como
localidades, el registro fue contabilizado entre las referenciadas “Otras*” representando el 4,0%
de la poblacién.
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5.6. TIPO DE SERVICIO
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Grafica 6. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 06/03/2024

En cuanto al nimero de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los
siguientes datos (ver grafico 6): 75

Informacion representé el 33,3% (25 encuestas)
Consultas represento el 14.7% (11 encuestas)

No registré represento el 13,3% (10 encuestas)

Atencién al ciudadano el 12,0% (9 encuestas)

Talento no palanca el 8,0% (6 encuestas)

Caminantes represento el 4,0% (3 encuestas)

Oficina de arborizacion represento el 4,0% (3 encuestas)
Visitas al jardin y Tropicario el 2,7% (2 encuestas)

Otros temas de menor participacion 8,0% (6 encuestas)
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5.7. FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD

Fuente de conocimiento sobre los servicios de la entidad
Amigo/Familiar 28 33, 7%
Pagina web 24 28,9%
Otro 21 25,3%
Redes sociales 4 4.8%
Television 3 3,6%
Prensa 2 2,4%
Radio 1 1,2%
Total encuestados 83 100,00%

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 06/03/2024

En la Tabla 1 se muestra que las fuentes de conocimiento sobre los servicios ofrecidos por el
Jardin Botanico de Bogoté principalmente provienen de Amigo/Familiar con un 33,7%, Pagina
web con 28,9%, Otro con 25,3%, Redes Sociales con 4,8%, Television con 3,6%, Prensa con
2,4% y radio con 1,2%.

En conclusion, de los canales indicados, el de mayor representacion fue Amigo/Familiar,
seguido de péagina web y Otro.

*Nota: Cada encuesta puede tener méas de una respuesta sobre la fuente de conocimiento
o canal.

5.8. CALIFICACION DEL GRADO DE SATISFACCION

CONSOLIDADO ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION CIUDADANA BIMESTRE 1-2024
#
Encu_e.s tas' f:on Encuestas L Promedio
. Calificacién Total Encuestas e s
--------- > Item Aspectos evaluados No Calificacion
Sabe/No Encuestas con por Aspecto
1123|145 calificacion
Responde
1 Conocimiento del tema 211139 59 1 75 74 4,12
5 Amablll(.:la!d y disposicion 3lolol7] 63 5 75 73 4,40
CUADRO del servicio
PARA 3 Tiempo de espera 3(0(0|4)| 64 4 75 71 4,56
INFORME Estado de la
4 infraestructura e 1/{1|/0(|9| 54 10 75 65 4,26
instalaciones
Calificacion promedio general 4,34

Tabla 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencidn a la Ciudadania Codigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 06/03/2024

DYP.F.04 Versién 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos

Aoy cll 63 # G085
Teléfono: 437 70680
Wy (b gow.co
Codigo Pastal 11100




JARDIN BOTANICO

DE BOGOTA

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 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 74 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de
calificacion fue 4,12/5.

¢ De las 73 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicion del servicio” la calificacion
fue de 4,40/5.

e EIl promedio de calificacién de las 71 encuestas en las que se valoré el item “Tiempo de
espera” fue de 4,56/5.
¢ Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoracion
a partir de las 65 encuestas diligenciadas fue de 4,26/5.
En conclusion, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,34/5

PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De 75 visitantes que diligenciaron la encuesta, 63 dejaron sus comentarios con respecto a su
percepcién sobre el servicio asi. (transcripcion textual):

1. Es amable la atencion

2. Regular la logistica para ingresar terrible

3. BIEN

4, Excelente, ético y profesional

5. Bueno

6. Muy oportuno, soy nedfito en el tema, nunca he realizado iniciativa similar

7. Bueno

8. Seria util informacion de como llegar al Tropicario desde otros sitios del Jardin flechas
indicativas

9. Buena disposicion y atencion al cliente, muy dispuesta a solucionar inquietudes
10. Informacion clara y concreta sobre las dos consultas realizadas, fue muy amable

11. Muy buena
12. Fui atendida por la servidora de atencién al ciudadano
13. Mi percepcion el servicio es muy bueno quedo satisfecho

14. Apenas lo estoy observando
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15. Excelente, duda resuelta

16. Me parece que tienen muy descuidadas muchas areas especialmente el area de paramo
y bosque de niebla. Muchos lugares se ven realmente tristes.

17. Rapido y preciso

18. Bueno

19. Muy bueno

20. Muy atentos a todas las necesidades
21. Buen servicio

22. iTotalmente malo! porque la pagina no indica que no hay servicio. jActualicen los horarios
y no hagan perder el tiempo!

23. Dado el cambio de administracion esta pendiente la proyeccion de politicas
24. La informacién requerida fue excelente y la atencién muy buena

25. Buena

26. Excelente

27. Excelente

28. Muy buen servicio

29. Informacioén oportuna

30. Hay amabilidad. Hay oportunidad.

31. Buena atencién, disposicion de funcionaria

32. Concretos

33. Bueno
34. Excelente informacion
35. Bueno

36. Siempre un servicio excelente

37. Excelente

38. Excelente

39. Excelente

40. Buen servicio

41. Muy bien

42. Muy interesante y buen apoyo por parte del jardin botanico esperamos un buen resultado
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43. Muy bueno

44, Bueno
45, Bueno
46. Bueno

47, Muy bueno, estan bien informados
48. Muy bueno

49. Excelente atencion al ciudadano
50. Atencién y diligencia muy empatica
51. Muy buena

52. Bueno

53. Excelente

54. Muy bueno y asertivo

55. Conforme

56. Buen servicio al cliente

57. Colaborativa

58. Excelente atencion

59. Buena, buen servicio

60. Buen servicio

61. Muy excelente y especifico

62. No me dieron informacion

63. Amable, efectiva, dio solucién a mi problema

1. ACCIONES DE MEJORA

De acuerdo con el andlisis realizado, de 63 comentarios registrados en las encuestas por
parte de los usuarios, se destaca que (58) encuestas indicaron satisfaccion en el servicio de
atencion y (5) contienen recomendaciones frente a los servicios ofrecidos por el Jardin
Boténico y se describen a continuacion:

e Regular la logistica para ingresar terrible
e Seria util informacién de como llegar al tropicario desde otros sitios del Jardin flechas

indicativas
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¢ Me parece que tienen muy descuidadas muchas areas especialmente el area de paramo
y bosque de niebla. Muchos lugares se ven realmente tristes

e Totalmente malo! porque la pagina no indica que no hay servicio. Actualicen los horarios
y no hagan perder el tiempo!

e No me dieron informacion

Por una mejora continua del servicio se recomienda a las areas competentes:

¢ Que para futuros eventos se coordine mejor la logistica dentro del Jardin Botanico.

e Que el area competente ubiqgue mas sefalética para una mayor orientacion de los
usuarios.

¢ Que haya un mayor mantenimiento en las areas de Paramo y Bosque de Niebla y se
mejore la apariencia y embellecerlas.

e Se recomienda a las areas de Sistemas y Comunicaciones revision continua de la
informacion publicada en la pagina del Jardin Boténico, los horarios de la pagina de la
Entidad y actualizarla con mas frecuencia para evitar inconformidades.

e Se sugiere brindar la informacion cuando se le es solicitada

Las sugerencias registradas en las encuestas de satisfaccién y Percepcion fueron registradas por
del grupo de servicio a la ciudadania en el sistema "Bogota Te Escucha" y se asigno a las
dependencias.

Este informe es enviado través de correo electronico al area de Comunicaciones para su
publicacion en el portal web de la Entidad.

AURA ELVIRA GOMEZ MARTINEZ
Secretaria General

Participacién Nombre Firma Fecha
Liliana Marquez Galindo- Profesional Secretaria D O
General — Ctto 009-2023 ol 18/03/2024

Revisado por | Amilde Rozo

Profesional Servicio al Ciudadano-Secretaria General — s 7/03/2024
Karen Jhoana Sanchez Gomez- Enlace MIPG K ’
Secretaria General aren Sdnchez 6. 12/03/2024
Kelly Johanna Zambrano Suarez

Elaborado por | Apoyo grupo de Servicio al Ciudadano-Secretaria szam&ww 06/03/2024
General
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