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1 INTRODUCCION

La Secretaria General, a través del proceso de Servicio a la Ciudadania, desarrolla la tabulacién,
procesamiento y analisis bimestral de la Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana,
aplicada de forma presencial y virtual a los visitantes del Jardin Botanico de Bogota José
Celestino Mutis. El objetivo de esta medicion es evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios

frente al uso de las instalaciones y la calidad de los servicios ofrecidos por la Entidad.

El presente informe corresponde al cuarto bimestre de la vigencia 2026 y presenta la
consolidacion de los resultados obtenidos en las encuestas diligenciadas por los canales
presencial y virtual, durante el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 31 de agosto de 2026.
Asimismo, expone el analisis de la percepcion de la ciudadania frente a la atencién recibida, el
conocimiento y la disposicion del personal, los tiempos de espera y las condiciones de la
infraestructura, con el propésito de identificar fortalezas y oportunidades de mejora que
contribuyan al fortalecimiento continuo de la prestacién del servicio a la ciudadania y a la mejora

de la experiencia de los usuarios en el Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis.

2 OBJETIVO

Identificar el grado de satisfaccion y percepcion de los usuarios respecto de los servicios
prestados por el Jardin Botanico de Bogota José Celestino Mutis, a través de canales
presenciales y con el fin de implementar acciones correctivas y/u oportunidades de mejora en la

prestacién del servicio.

3 METODOLOGIA

La informacion fue obtenida a partir de las encuestas de percepcion y satisfaccién diligenciadas
por los ciudadanos a través de los canales presencial y virtual durante el periodo evaluado.
Posteriormente, los datos fueron consolidados, depurados, tabulados y clasificados de acuerdo
con las variables establecidas en el instrumento de medicidn, tales como la caracterizacion de los
usuarios, el medio por el cual conocieron los servicios, el tipo de servicio utilizado y la calificacion

de los atributos evaluados.
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Para el cuarto bimestre de la vigencia 2026 se analizaron 39 encuestas de satisfaccion, de las

cuales 30 correspondieron al mes de julio y 9 al mes de agosto. Los resultados fueron procesados
mediante herramientas de estadistica descriptiva, lo que permitié determinar la distribucion de las
respuestas, identificar las principales tendencias y consolidar la informacion presentada en este

informe.

Contenido de la Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana

1. Rango de edad del encuestado 8. Calificacion del grado de satisfaccion en escalade 1 a 5:
2. Poblacién 8.1. Conocimiento del tema
3. Género 8.2. Amabilidad y disposicién del servicio
4. Nacionalidad 8.3. Tiempo de espera
5. Localidad 8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones
6. ¢Qué servicio utilizé durante su visita o llamada
realizada? 9. ¢Cual es su percepcion frente al servicio?
7. Canal de informacién

4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA

» Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/07/2026 al 31/08/25026

Tipo de poblacién: Todo tipo de poblacién

Y

» Total, encuestados: 39 encuestados.

Modelo de encuesta version No. 2 Cédigo SAC.PR.01.F.02

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS | MANUAL DE PRC ¥ PRC
= SAC — SERVICIO AL CIUDADANO = sac— AL CIUDADANG
= = 5 = e g 2 = 2 -
i d= v stencién a ks s _-:::_" : 1 o= ¥ atencién a ia P
Cédigo: Version Fecha: Pagina: Cédigo: Version: Fecha: Pagina:
SACPRO1E02 2 25/102022 1ge1 SACPROV.EQ2 2 250102022 i1ges
ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA. PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZENSHIP
Apreciado (a) ciudadano (a) su opinién e= muy importante para of mejoramiento de nuestro Dear citizen your opinion is very important for the improvement of our service. Bleass.
servicio. Por favor diligencie ef recibida. this. abaut the i 3
» Rango de edad del encuestado: ~Respondent’s ags taoge:
Menor de 26 afos L 27358 afios T Msyor de 80 afos T Under 26 years oid 27 a 50 years T Over 60 years T
» Poblacién: _ » Basulation:
Sondicion de sscapscdad Cu=r? - i 2 = Wibish?.
f . _Bem __ T Raizal X DOssplaced 5 = Rom == Raizal _
e e vonicto ammado. indigena Ninguna 1 Viglion of armed conflict | Indigenous T None C
» Género: » Gendar:
Hombre C Mujer T No responde T DMale [ =; Esmate. T bist Bespoodios L=
oto [ Cual?: Qtber. (=i Which?:
» Nacionalidad: - ionali
Colombianc (=~  Sxranjero T Esssigpss
» Localidad: » Logality:
> :Qué senicio utiizd Surante su visita © Samada realizada? »UWhat servios did you use during your visit or call??

. » :How did you hear about the services that the Sogota’s Botanicsl Garden offers?
- LC:vano se enterd de Jos servicios que ofrece &l Jardin Botdnico de Bogots?

= = - Viebsite v T _FrendFamily [ Newspaperl
Telewisidn T Amigofarmilise T Prensa Sryer T Social Network —  E-mai C io [
Vo prgatie T Redes socisies = Comreo slectdnico™  Radio Other T \Which one?
Cualiy vith on (9 your level of satisfaction in 2 scale of 150 5, baing one (1) unsatished and fve (5)
x) Su grado de satisfaccién en una escala de 1 3 5. siendo uno (1) =ntrely satished or NA if &
Insausfed‘\nya\eo( otaimente NiA en caso de se T T2z = [3 [ 5| Doss notknond
0 T[2] 2 [42]> o Sabel Does not
No respond
el t=rs =dp= of the subec
2 S= senvicio =na o seve
Tiempo de espers veting time
Estaco de Ia mifrae = Condition of infrastrocturs and facilties
> :Vhatis your ion 2 swer her:
»  :Cudl es su percepcién frante 3l senvicio? Por favor escribalo aqui: hatls rerception of the service? Piease answer here.
Nombre dal Servidor PUblico que le atendso: Name of the public servant that responded your request:
Fecha: Date:
B S o Bogota Phone line Bogota Botanical Garden
Linse s Ja'g,"ejas J= e} for request. compiaints, claims. suggestions
4277060 Ext. 1012 4277060 Bt SHIE2
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5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La consolidacién de las 39 encuestas de percepcion y satisfaccién ciudadana aplicadas durante
los meses de julio y agosto de 2026 permitié caracterizar a los usuarios de los servicios del Jardin
Botanico de Bogota “José Celestino Mutis”, a partir de variables como el rango de edad, la

pertenencia a grupos poblacionales, el género, la nacionalidad y la localidad de procedencia.

De igual forma, el instrumento de medicidn permitié identificar los principales servicios utilizados
por la ciudadania y los medios a través de los cuales los usuarios conocieron o accedieron a la
oferta institucional. Esta informacién constituye un insumo relevante para analizar el
comportamiento de los canales de atencion y reconocer las necesidades y preferencias de la

ciudadania.

Finalmente, los resultados permitieron evaluar la percepcién de los usuarios respecto de la
atencion recibida, el conocimiento del tema y la amabilidad y disposicion para el servicio por parte
del personal, el tiempo de espera, el estado de la infraestructura y las instalaciones, asi como la
percepcidon general frente al servicio prestado por el Jardin Botanico de Bogota “José Celestino
Mutis”. La informacién recopilada facilita la identificacién de fortalezas y oportunidades de mejora
orientadas al fortalecimiento de la atencién a la ciudadania y al mejoramiento continuo de los

servicios institucionales.

5.1 RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO

Rangos de Edad

30 28
20
9
10 % EETL23,08% 2 5,13%
l S, S
0
27 A 59 ANOS MAYOR DE 60 MENOR A 26
ANOS ANOS
27 a 59 afos Mayor de 60 afios Menor a 26 afios

D Total por Rango de Edad 28 9 2
B % Por Rango de Edad 71,79% 23,08% 5,13%

M Total por Rango de Edad B % Por Rango de Edad

Grafica 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc.
SAC.PR.01. F.02 Fecha: 15/09/2026
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En la Grafica 1 se evidencia que la poblacién ubicada en el rango de edad de 27 a 59 afios fue

la mas representativa, con una participacion del 71,79 % (28 encuestas). En segundo lugar, se
ubicé la poblacion mayor de 60 afios, con el 23,08 % (9 encuestas), mientras que la poblacién
menor de 26 anos representd el 5,13 % (2 encuestas) del total de las 39 encuestas aplicadas

durante el cuarto bimestre de 2026.

5.2TIPO DE POBLACION

Respecto a la caracterizacion poblacional, se identificé que las 39 personas encuestadas durante
el cuarto bimestre de 2026, equivalentes al 100,00 %, manifestaron no pertenecer a ningun grupo
poblacional diferencial. No se registraron personas en condicién de discapacidad, poblacion
desplazada, victimas del conflicto armado ni integrantes de grupos étnicos Rom, indigenas o

raizales.

En consecuencia, la totalidad de las personas encuestadas durante los meses de julio y agosto
de 2026 correspondié a poblacion general, por o que no se elabord una representacion grafica

para esta variable.

5.3 GENERO

Participacion por Género de los Encuestados

Mujer Hombre
mY% 71,79% 28,21%
Total 28 11

Grafica 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 15/09/2026
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En la Grafica 2 se presenta la distribucién por género de las personas participantes. Del total de

39 encuestas diligenciadas, el 71,79 % correspondié a mujeres (28 personas) y el 28,21 % a

hombres (11 personas). No se registraron encuestas sin informacion en esta variable.

Los resultados evidencian una mayor participacion de mujeres en la aplicacion de la encuesta
durante el cuarto bimestre de 2026. No obstante, esta distribucidn caracteriza Unicamente a las
personas encuestadas durante el periodo analizado y no permite establecer, por si sola,

diferencias en el uso de los servicios institucionales segun el género.

5.4 NACIONALIDAD

Respecto a la nacionalidad, se identificé que las 39 personas encuestadas durante el cuarto
bimestre de 2026, equivalentes al 100,00 %, manifestaron tener nacionalidad colombiana. No se

registraron participantes de nacionalidad extranjera.

En consecuencia, la totalidad de las personas encuestadas durante los meses de julio y agosto
de 2026 correspondié a poblacion colombiana. Al presentarse una Unica categoria de respuesta,

no se elaboré una representacién grafica para esta variable.

Nacionalidad de los Encuestados

0,aD%

Colombiana Extranjera Total general

% 100,00% 0,00% 100,00%

M Total 39 0 39

%

Grafica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha:15/09/2026
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5.5 LOCALIDAD

En la Graficad4. se presenta la distribucién de las personas participantes segun su localidad de
residencia. Durante el cuarto bimestre de 2026, la mayor participacién correspondié a la localidad
de Engativa, con 12 encuestas (30,77 %), seguida de Suba, con 7 encuestas (17,95 %), y

Kennedy, con 5 encuestas (12,82 %).

También se registro participacion de residentes de Santa Fe, Chapinero, Usaquén y Teusaquillo,
con 2 encuestas cada una (5,13 %); asi como de Rafael Uribe Uribe, San Cristébal, Puente
Aranda, Fontibon y Ciudad Bolivar, con 1 encuesta cada una (2,56 %). Adicionalmente, 2
participantes (5,13 %) manifestaron residir en municipios aledafios. No se presentaron registros

sin informacion sobre la localidad de residencia.

Los resultados reflejan la participacion de personas residentes en 12 localidades de Bogota y en
municipios aledafios, con una mayor concentracién en las localidades de Engativa, Suba y
Kennedy, que en conjunto representaron el 61,54 % del total de las encuestas diligenciadas

durante el periodo analizado.

Localidad de los Encuestados

SAN CRISTOBAL 2,56%
RAFAEL URIBE URIBE 2,56%
PUENTE ARANDA 2,56%
FONTIBON 2,56%
CIUDAD BOLIVAR 2,56%
MUNICIPIOS ALEDANOS 5,13%
USAQUEN 5,13%
TEUSAQUILLO 5,13% )
SANTA FE ‘ 513% : ;
CHAPINERO ‘ ‘ | : s : l
KENNEDY 12,82% | |
o ww
ENGATIVA ; . , . - 30,77% | i .
uTotal = %

Grafica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01.
F.02Fecha: 15/09/2026
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5.6 TIPO DE SERVICIO

En cuanto al tipo de servicio utilizado, la Grafica 6 muestra que la reserva de espacios presentd
la mayor frecuencia, con 6 registros (15,38 %), seguida de agricultura urbana, con 5 registros
(12,82 %), y la reserva de visitas, con 4 registros (10,26 %). Por su parte, las consultas

relacionadas con arborizacion y reporte de arbol registraron 3 casos cada una (7,69 %).

Asimismo, se registraron 2 casos (5,13 %) en cada uno de los siguientes servicios: seguimiento
a radicados, servicio social, jornadas de plantacién, agenda académica, contratacién, asesorias
técnicas y visita al Jardin. Finalmente, la venta de material vegetal, las consultas sobre el SIGAU,
la donacién de arboles y los tramites ante otras entidades distritales y nacionales presentaron 1

registro cada uno (2,56 %).

Los resultados evidencian una distribucién diversa de los servicios utilizados por las personas
encuestadas durante el cuarto bimestre de 2026. Las mayores participaciones se concentraron
en la reserva de espacios, la agricultura urbana y la reserva de visitas, que en conjunto
representaron el 38,46 % de las respuestas. Esto refleja principalmente el interés de la ciudadania
por acceder a los espacios y actividades institucionales, asi como por recibir orientacién sobre
los programas y servicios ambientales ofrecidos por el Jardin Botanico de Bogota “José Celestino
Mutis”.

Tipo de Servicio Utilizado

Venta de material vegetal 1 —

Tramites ante otras entidades distritales y nacionales 1 e

SIGAU 1 . —-_———L—f=-: st ilblb

Donacién de arboles 1 /s

Visita Jardin 2 o sai3%

Servicio social 2 S s1%

Seguimiento a radicado 2 o six
Jornadas de plantacién 2 o //sai3% Total

Contratacién 2 e Usi% .

Asesorias Técnicas 2 - /s1%

Agenda Académica 2 o s513%

Reporte de arbol 3 7%

Arborizacién 3 o 7e%

Reserva de Visitas 4 w2

Agricultura Urbana 5 1

Reserva de espacios 6 o isss%

96% 97% 97% 98% 98% 99% 99% 100% 100%

Grafica 5. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha:15/09/2026
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5.7 FUENTES DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA
ENTIDAD

Las fuentes mediante las cuales las personas encuestadas conocieron los servicios ofrecidos por
el Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis” registraron un total de 40 menciones en las

39 encuestas aplicadas, debido a que una persona seleccioné mas de una opcion.

La pagina web institucional fue la principal fuente de conocimiento, con 29 menciones (72,50 %),
seguida de la recomendacion de amigos o familiares, con 7 menciones (17,50 %). Por su parte,
las redes sociales registraron 3 menciones (7,50 %) y los volantes o plegables, 1 mencién (2,50

%). No se registraron menciones para televisién, correo electrénico, prensa, radio ni otros medios.

Los resultados evidencian el predominio de la pagina web institucional como fuente de
conocimiento de los servicios durante el cuarto bimestre de 2026, lo que resalta la importancia de
mantener actualizada, accesible y clara la informacién publicada en este canal. Asimismo, la
recomendacién de amigos o familiares y las redes sociales desempefaron un papel

complementario en la difusion de la oferta institucional.

Fuente de Conocimiento

30

29
25
20
15
10 7 7 ETotal

Pagina web Amigo/Familiar Redes sociales Volante/Plegable
HTotal 29 7 3 7
0% 72,50% 17,50% 7,50% 2,50%

Grafica 6. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo
SAC.PR.01. F.02Fecha:15/09/2026 *Nota: Cada encuesta puede tener mas de una
respuesta sobre la fuente de conocimiento o canal.
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5.8 CALIFICACION DEL GRADO DE SATISFACCION

CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCION Y PERCEPCION CIUDADANA il BIMESTRE 2026

Encuestas con # Total

Calificacién Encuestas _— Ea Promedio
R > item Aspectos evaluados No Sabe/ Calificaciénpor
1| 2| 3| a 5 Encuestas con
No calificacion Aspecto

Responde fcact
Conocimiento del tema 0| 0| o 1| 37 1 39 38 4,97
CUADRO 2 Amabilidad y disposicidn de servicio o[ 0| 0| 1| 38 0 39 39 4,97
PARA 3 Tiempo de espera 0| 0| 0| 2 37 0 39 39 4,95

INFORME Estado de la infraestructura

4 einstalaciones 0| 0| O 2| 37 0 39 39 4,95
Calificacion promedio general 4.96

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania
Codigo SAC.PR.01. F.02Fecha: 15/09/2026

En la Tabla 1 se presentan los promedios de calificacion obtenidos a partir de las 39 encuestas
de satisfaccion y percepcion ciudadana aplicadas durante el cuarto bimestre de 2026. Cada

aspecto fue evaluado en una escala de 1 a 5:

e Para el item “Conocimiento del tema”, el promedio de calificacion fue de 4,97/5,
equivalente al 99,4 % de satisfaccion. Este resultado se calculé sobre 38 respuestas

validas, debido a que una persona no suministro calificacion.

e En el caso de “Amabilidad y disposiciéon de servicio”, el promedio alcanzé 4,97/5,

correspondiente al 99,5 % de satisfaccion.

o Respecto al “Tiempo de espera”, el promedio obtenido fue de 4,95/5, equivalente al 99,0

% de satisfaccion.

e Finalmente, el item “Estado de la infraestructura e instalaciones” registré un promedio de

4,95/5, correspondiente al 99,0 % de satisfaccion.

En conclusion, la calificacion promedio general de los aspectos evaluados fue de 4,96/5,
equivalente al 99,2 % de satisfaccion global. Los resultados evidencian un nivel de satisfaccion
muy alto entre las personas encuestadas y una percepcién favorable frente al conocimiento y la
disposicién del personal, la atencion recibida, los tiempos de espera y el estado de la
infraestructura y las instalaciones del Jardin Botanico de Bogota “José Celestino Mutis” durante

el cuarto bimestre de 2026.

11
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5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De las 39 personas que diligenciaron la encuesta durante el cuarto bimestre de 2026, todas
registraron informacién en el campo correspondiente a la percepcion frente al servicio. Sin
embargo, 23 personas (58,97 %) consignaron expresiones como “No responde” 0 “N/R”, mientras

que 16 personas (41,03 %) formularon una observacion sobre la atencion o el servicio recibido.

De las 16 observaciones registradas, 14 contienen expresiones favorables relacionadas con la
claridad de la informacién, la amabilidad y la atencién prestada. Las 2 observaciones restantes
reconocen aspectos positivos, pero también sefialan oportunidades de mejora relacionadas con
el mantenimiento del Tropicario, los bafos, el Herbario, la huerta y otras areas de la

infraestructura.

A continuacion, se presenta la transcripcion de las observaciones consignadas por las personas

encuestadas:

Excelente informacion.

Informacién clara.

Muchas gracias por su informacion.

Muy agradecida por su atencion.

Muy amable por la informacion, es muy clara y concisa.
Muy agradecida por la informacion.

Amplia y completa informacion.

© N o g bk~ w N =

Muy agradecida por la atencion.

9. Muy agradecida con la atencion prestada.
10. Son muy amables en la atencién.

11. Muchas gracias por la informacién.

12. Muy agradecida con la atencion prestada.
13. Gracias por su magnifica atencion.

14. Gracias por su atenta atencion.

12
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15. Las personas son amables. Lastima que el Tropicario esté medio muerto. Por favor,

arreglen y cambien los sanitarios. Da verglenza que un lugar unico y lindo tenga en ese
estado los bafios.

16. Mejorar el mantenimiento y abrir el Herbario. Ponerles los nombres en la huerta. Arreglar
el techo del area ubicada antes del puente. Hacer jardin japonés. De resto, bonito y bien

cuidado. Felicitaciones.

6 ACCIONES DE MEJORA

De acuerdo con el analisis de los comentarios registrados en las encuestas, se evidencia una
percepcion mayoritariamente favorable frente al servicio prestado por el Jardin Botanico de
Bogota “José Celestino Mutis”. Las personas encuestadas destacaron principalmente la
amabilidad y disposicion del personal, la claridad y suficiencia de la informacién suministrada y la

calidad de la atencion recibida.

No obstante, se identificaron oportunidades de mejora relacionadas con el mantenimiento y la
conservacion de algunos espacios e instalaciones, particularmente el Tropicario, las baterias
sanitarias y la cubierta del area ubicada antes del puente. Asimismo, se formularon observaciones
sobre la apertura del Herbario, la instalacion o reposicion de elementos de identificacion en la

huerta y la posibilidad de incorporar un jardin japonés.

En atencién a lo anterior, se recomienda poner en conocimiento de las dependencias
competentes las observaciones relacionadas con la infraestructura, el mantenimiento, las
colecciones vivas y la senalizacion, con el fin de evaluar su estado, determinar la viabilidad de las
intervenciones solicitadas y adoptar las acciones que correspondan de acuerdo con las

competencias, los recursos disponibles y la programacion institucional.

13
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De igual manera, resulta pertinente continuar fortaleciendo las acciones orientadas a preservar la

calidad de la atencion a la ciudadania, especialmente en lo relacionado con la amabilidad, la
disposicién para el servicio y la entrega de informacién clara, completa y oportuna. Los
comentarios de reconocimiento constituyen un insumo relevante para identificar y mantener las
buenas practicas implementadas por la Entidad, asi como para fortalecer la experiencia y la

satisfaccion de las personas usuarias y visitantes.
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