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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 telefonica 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 tercer 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 septiembre al 31
de octubre de 2023.
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 identificé el grado de satisfaccion
percibido por la ciudadania respecto a los servicios prestados por la Entidad mediante atencién
telefénica, 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 23
encuestas.
Contenido de la Encuesta de Percepcién y Satisfaccion Ciudadana:
1. Rango de edad del encuestado
2. Poblacién 8. Calificacion del grado de satisfaccion en escala de 1 a 5:
3. Género 8.1. Conocimiento del tema
4. Nacionalidad 8.2. Amabilidad y disposicion del servicio
5. Localidad 8.3. Tiempo de espera
6. ¢ Qué servicio utilizoé durante la su 8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones
visita o llamada realizada? 9. ¢,Cuadl es su percepcion frente al servicio?
7. Canal de informacién
4. ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA
» Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/09/2023 al 31/10/2023
» Tipo de poblacién: Todo tipo de poblacién
> Total, encuestados: 23 encuestados.
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Modelo de encuesta version No. 1 Cédigo SAC.PR.01.F.02

MANUAL DE PRC Y PRC 1 MANUAL DE Y
E SAC — SERVICIO AL CIUDADANG SAC — SERVICIO AL CIUDADANO
Formato: Encussta de parcepeion y satisfaccién siencién 3 ka . E Formato: Encuests de percepeion y satisfacsion stencién 3 I -
[t . socom, S e o ooem\ A
Cadige: Version: Fecha: Pagina: Cédigo: Version Fecha: Pagina:
SACPRO1.FOZ 2 25102053 1de1 SACPROIFOZ 2 251102002 idei
ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA. PERCEFTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZENSHIP
Apraciade (a) ciudadano (3) Su opinién es muy importante para el mejoramients de NUestro Dear citizen your opinion is wery important for the improvement of our service Pleass,
servicio. Por favor diligencie el siguiente cuestionario scbre la atencidn recibida, complete this gussticnnasins abaut the atieotinn received.
edad del encuestado: PR +Respondent's ags rangs:
oS 27 & 58 afios. Mayor de 80 sfios Under 26 years old | 27 a 50 years [ Ower B0 years [
e _ » Eopulation:

Cendicidn ds Sscapacidad 1 Cuwal? Cirsabilite. condien, C lish?

Desplazado T ) — Rmizal T Displscsd = Ram _ Raizal _ T

Wictima de confiicts armado Indigena Hinguna Wiglipg. of armed conflict Indigenous MNene
» Génera: > Geoder

Homibre o Mujer Mo responde [ als o Esmaie. T bist Brspeodiog. T

Otro Cual?: Cithar, C Which>
= Macionalidad: - i ity

Celombiana [C  Ewranjers m_ Eersignss T
» Localidad: = Lasalite
= :Qué senicio utiizd durante su visita o kamads reslizads? »VWhat senvice did you use during your wisit or call??

» ;How did you hesr sbout the services that the Bopots's Botanical Garden affers?
» Cémo se enterd de los senvicios que ofrece el Jardin Botdnico de Bogots?

) - - _ - _ Vitsbsite C o C  FrendFamily [ HNewspaper
Pignawss [ Teevisién [ Amigofamilisr T Prensal Fiyer T Socisl Network T E-mail T Radio [
Volante/piegable C_ Redes socisles —  Co ectranico”  Rado | Othar T Which cne?

Otra ZCudl?.
- Qualify with on (x) your leval of satisfaction in a scale of 1 to 5, baing cne (1) unsatisfed and fve (5)
Califique con una equis (x) su grado de satisfaccion en una escala de 1 2 5. siendo una (1) anbrely satished or MA T4 ic
¥ Ginoo (5) i en caso de ser neossaria: T TTIT I a5 Doss nothnod
Tem T[Z] 2 [4]5 Fo Sabal Does nat
o respond
deltena Fhe subEe
Amabildad y disposiidn 42 senisio ) D
Tiempo de esper i e
Estmos ae st = Condiban of Snd fasiifies
- » swer here
»  iCusles su percepcién frente al servicia? Por favor esoribalo squit > gWhat is your perception of the service? Piease answer hers
Nombre del Servidor Publico que le atendid: Name of the public your request:
Date:

Fecha:

Phone line Bogota Botanical Garden
for request, complaints, claims, suggestions

Linea telefénica Jardin Botanico de Bogota para presentar
=t 4377060 Ext. 1012

ciones. Quejas. Reclamos, Sugerencias
AZTTOE0 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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B Cantidad @Porcentaje

Gréfica 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02

Fecha: 31/10/2023

En la gréfica 1 se identifica que, de los 23 ciudadanos encuestados en el periodo, (15) usuarios
que equivalieron al 65,2% se encontraban en el rango de edad mayor de 60 afios, (8) usuarios
gue representaron el 34,8% tenian una edad de 27 a 59 afios. En el periodo de andlisis no se
evidencio registro para el rango de edad menor de 26 afios.

7. TIPO DE POBLACION
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[ e
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Gréfica 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién ala Ciudadania Coédigo SAC.PR.01. F.02
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La gréfica 2 muestra que, del total de la poblacion encuestada, (22) personas equivalentes al
95,7% indicaron ningun tipo de poblacion, (1) persona equivalente al 4,3% pertenece a poblaciéon
con condicion desplazado.

8. GENERO
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ECantidad ®Porcentaje

Gréfica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién ala Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/10/2023

De las 23 personas encuestadas, 15 manifestaron ser mujeres lo que correspondi6 al 65,2% de
la poblacién encuestada, 8 manifestaron ser hombres lo cual equivali6 al 34,8%.

9. NACIONALIDAD

25
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Gréfica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién ala Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/10/2023
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De los 23 usuarios encuestados, 22 que equivalen al 95,7% indicaron ser de nacionalidad
colombiana, y 1 de nacionalidad extranjera equivalente al 4,3% del total de la poblacién.
10.LOCALIDAD
Suba 34,8%
Fontibon SR 13,0%
Engativa G- 13,0%
Teusaquillo DN - 8,7%
No registr6 NI 4,3%
Otras NI 4,3%
Usaquén NI 4,3%
Tunjuelito NI 4.3%
Ciudad Bolivar DRI 4,3%
Chapinero NI 4,3%
Barrios Unidos DRI 4,3%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
mCantidad @Porcentaje
Nota: las Ubicaciones sefialadas por un (*) no son localidades
Grafica 5. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/10/2023
Con respecto a las localidades de las que provienen los ciudadanos encuestados, se evidencia
que (8) usuarios que equivalen al 34,8% indicaron la localidad de Suba, la localidad de Fontibén
y Engativa con (3) personas por cada una que representa el 26,1%, Teusaquillo con (2) personas
representa el 8.7%. Usaquén, Tunjuelito, Ciudad Bolivar, Chapinero y Barrios Unidos con un total
de una (1) encuesta por cada una de las mencionadas localidades represent6 el 21,7%, (1)
usuario no registro la localidad lo cual equivale al 4,3%.
La siguiente ubicacion (Perd) fue registrada por uno de los encuestados como localidad, el
registro fue contabilizado entre las referenciadas “Otras*” representando el 4,3% de la poblacion.
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10. TIPO DE SERVICIO
Tropicario - 4,3%
Presencial - 4,3%
No indico - 4,3%
Consulta de peticion y normatividad - 4,3%
Barios, cafeteria, - 4,3%
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
BPorcentaje  ® Cantidad
Gréfico 7. Fuente: Encuesta de Percepcidn y Atencion ala Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/10/2023
En cuanto al nimero de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los
siguientes datos (ver grafico 7):
o Elregistro de peticiones en el sistema "Bogota te escucha" originados por solicitudes recibidas
represent6 el 39.1% (9 encuestas)
Informacion asesoria el 39.1% (9 encuestas)
e Otros temas de menor participacion 21,7% (5 encuestas)
11. 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 42,3%, Pagina web con
15,4%, Amigo/familiar con 15,4%, Redes Sociales con 11,5%, Television con 11,5% y Prensa con
3,8%. En conclusion, de los canales indicados, el de mayor representacion fue otros, seguido de
pagina web y amigo/familiar.
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

Cadiga Pastat 111071




%
i N »
JARDIN BOTANICO B : E : T
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTAD.C.
FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD
Otro 11 42,3%
Pagina web 4 15,4%
Amigo/Familiar 4 15,4%
Redes sociales 3 11,5%
Television 3 11,5%
Prensa 1 3,8%
Total encuestados 26 100,00%
Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/10/2023
Nota: Cada encuesta puede tener mas de una respuesta sobre la fuente de conocimiento o canal.
12. 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 V BIMESTRE 2022
--------- > Item Aspectos Encuestas con # Encuestas Total Total Promedio
evaluados Calificacion No Sabe/ Encuestas Encuestas Calificacion
11213]4] 5 No con por Aspecto
Responde calificacion
CUADRO 1 Conocimiento del 0(0|2]18 3 23 20 4,90
PARA tema
INFORME 2 Amabilidad y 0|02 18 3 23 20 4,90
disposicion del
servicio
3 Tiempo de 0|0|0|5]|16 2 23 21 4,76
espera
4 Estado de la oO|0|0|4]|15 4 23 19 4,79
infraestructura e
instalaciones
Calificacién promedio general 4,67
Tabla 2. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién a la Ciudadania Coédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 31/10/2023
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 20 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de
calificacion fue 4,90/5.
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De las 20 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicién del servicio” la calificacion

fue de 4,90/5.

¢ El promedio de calificacion de las 21 encuestas en las que se valoro el item “Tiempo de

espera” fue de 4,76/5.

e Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoracién

En con

a partir de las 19 encuestas diligenciadas fue de 4,79/5.

clusién, la calificaciébn promedio general de las variables evaluadas fue de 4,67/5

13. PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De 23 visitantes que diligenciaron la encuesta, 19 dejaron sus comentarios con respecto a su

percep

CoNor®ONE

16.
17.
18.
19.

De acuerdo con el andlisis realizado a los comentarios registrados en las encuestas por
parte de los usuarios, se destaca que (18) encuestas indicaron satisfaccion en el servicio
de atencion y una (1) contiene una recomendacién de mejora con respecto a la

cion sobre el servicio asi. (transcripcion textual):

Estoy a la espera de respuesta
Bastante general, pues especifica
Muy buena la atencién. Felicitaciones
Informacion completa y asesoria de temas y cursos
Bueno
Muy bien, ayudan, dejan claro lo que se tiene hacer (bien)
Servicio magnifico. Gracias por escucharme, por atenderme y recibir mi peticion
Excelente informacion y atencion. Gracias
Es muy educativo
. Muy bueno
. Bueno
. Quedo satisfecha
. Muy buena, educada y paciente
. muy bien, Don William mora y guardas muy queridos
. Se recomienda implementar sefiales de limite de capacidad en las estructuras de
madera que sirven como miradores por segundo.
Atencién y amabilidad
Muy bien asesorado. Buen servicio
Servicio muy bueno y oportuno brindada me voy contenta con la informacién
Muy interesante. Apropiado sus instalaciones, bateria de bafios, organizacion del
recorrido.

14. ACCIONES DE MEJORA

sefializacion en las estructuras de madera de los miradores, por lo que se recomienda:
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e Que el area de infraestructura realice seguimiento al estado de la estructura de
madera de los miradores
La sugerencia para la mejora se registrd por parte 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 electrénico al area de Comunicaciones para su
publicacion en el portal web de la Entidad
= u.Y} l ‘
AURA ELVIRA|GOMEZ MARTINEZ
Secretaria General
Participacion Nombre Firma Fecha
Amilde Rozo .
Profesi | Atencion al Ciudad s A 9/11/2023
Dol g Cadeno —
Revisado por Karen Jhoana Sanchez Gémez- Enlace MIPG Secretaria General
(D;iéi:;all:emanda Candia Angel- Profesional de Apoyo Secretaria qun Shnchez 6 14/11/2023
Kelly Joh. Zamb S
Elaborado por A;o)),/o(;rjgga:jeir?er:;%% aluézﬁtziadano (]M zmlé/mnlﬁ' 09/11/2023
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 informe No se imprime como una buena practica en la optimizacion de recursos, eficiencia administrativa y
compromiso ambiental.
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