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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 presencial a los visitantes del Jardin Botéanico de Bogota - José Celestino Mutis,
con el fin de medir su satisfaccion en el disfrute de las instalaciones y en la prestacién de
los servicios ofertados por la Entidad. El presente informe corresponde al | bimestre de la
vigencia 2025 y en tal sentido, presenta la consolidacion de los resultados de las encuestas
diligenciadas mediante atencién presencial en el periodo comprendido del 01 de enero al
28 de febrero de 2025.

2 OBJETIVO

Identificar el grado de satisfaccién y percepcidén 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 prestacion del servicio.

3 METODOLOGIA

A través de lo registrado en las encuestas diligenciadas, se identificé el grado de
satisfaccién percibido por la ciudadania respecto a los servicios prestados por la Entidad
mediante la atencién presencial en la Oficina de Atencién al Ciudadano y de recorridos
hechos a las instalaciones del Jardin Botanico José Celestino Mutis. En total fueron
diligenciadas 38 encuestas.

Contenido de la Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana:

1. Rango .d,e edad del encuestado 8. Calificacién del grado de satisfaccion en escala de 1
2. Poblacién a5:
2' (’\ieqero lidad 8.1. Conocimiento del tema
5' L acul)_r;a(lj a 8.2. Amabilidad y disposicion del servicio
6. .%call ad iiliz6 d i 8.3. Tiempo de espera
B .ltJe Sﬁrv'c'%u : 'Z?. uc;ar; esu 8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones
visita o flamada realizada 9. ¢ Cual es su percepcion frente al servicio?
7. Canal de informacion
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4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA
» Fechade inicioy fin: Corresponde al periodo del 01/01/2025 al 28/02/2025
» Tipo de poblacién: Todo tipo de poblacion
» Total, encuestados: 38 encuestados.

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

MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS 1 MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTO S
@ SAC — SERVICIO AL CIUDADAND: SAC — SERVICIO AL CIUDADANC
: 1 iGn ¥ satisfaccitn atencidn a & — m : sta de cid Fsocidn atenciin a | —
=4 | Formato: Encuesta de parcepeidn y satisfacoion atencidn a a M B | Formato: Encuesta d= percapcidn y satistaccion atencidn 3 e
Ciudadsnis. T -
Cadigo: Versian: Fecha: Pagina: Cddiga: Version: Facha: Pagina:
SACPROLEDS 2 25102022 1de SAC PRO1E 02 ] 2512022 Tdet
ENCUESTA DE PERCEPCION ¥ SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA. PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZENSHIP
Apreciade (a) ciudadano (a] su opinitn es muy importante para el mejoramiento de nuestro Dear citizen your opinion is very important for the improvemsnt of our sarvice Pleass.
servicio. Por favor diligencie el siguiente cuestionario sobre la atencién recibida. plete this i it abnut the i i

* Hango de edad del encuestado: = i rBespondent’s age rmoge: = -

Manor de 26 afos 27 2 58 afios Msyor de 60 aios T Under 26 years old 27 a 50 years Over B0 years [
» Poblacién: _ » Eopulation:

Condicién de discapacidad e Cusi? Cisagli Wihich®.

DCesplazsdo = : = Raizal 1 Crspiacad i = 1 25 Raizal _ T

ictima de conflicto amado Indigena HNinguna Vicliny of armad conflict Indig=nous ione
» Género: - - = Gendar

Homiore L1 Mujer Mo responde Blale C Eemale. T bist Bespooding. T

Otro Cual?: feitrs o Which>:
» Nacionalidad: - ionali

Colombisns —  Earsnjerc T m& T Eesiopss.C
» Localidad: » Loalite:
» :Oue servicio utiizs durante su visita o Bamada reslizada? »UVhst sarvice did you use during your visit or call??

- - N . » :How did you hesr about the senvices that the Bogota's Botanical Garden affers?
» :C3me se enterd o kos senvicios qus ofrsce ol Jandin Boténico de Bogotd?®

- — : _ _ Wishsite =y C  FrendFamily T Newspaperi
Pagmawss O Telswsdn T Amigofsmiisr T Prensal Fiyer Sooisl Network - E-mait Radio
Wolante/plsgatis T Redss scisies Carr=a slactrani Radio [ Other T \VWhich one?

Otro o Cuar
] Qualify with on {x) your level of satisfaction in a scake of 1 fo 5. being one (1) unsatisied and five (5)
Gaifiqus oo una equis ) su grado de satisfaccidn en uns sscsis da 1 3 5, siendo uno (1) entirely satishad or YA fF & I nesessany:
Insatisfecha y cines {5) totaimente satisfecho o NI =n caso de ser necesane: i TT 23 3 5] Do notknond
Teem BRI No Saber Does nat
Mo resp

Tenacrmierts del s Kroeledge of the subEs

Ermabiiasd ¥ En d= sevein Friendiness and willngness i serve

Tiemeo d= ssgers wtra e

Esimcs ds 3 me=estucio = Condition of mErmsineshire and Tecilfies

: 5 £VWhat is your 2 of th 7 Pre: swar hers:

= :CuSl == 2u percapsidn frante i sericio® Por fawor ascribalo agqui Lt Eermpion of e senics”, Menss answer her
Nombre del Servidor Pablion que le atendo: Mame of the public servant that responded your request:
Fecha: ook,

Linea telefdnica Jardin Botanico de Bogota para presentar Phone line Bogota Botanical Garden
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias for raquast, complaints, claims, suggestions.
4377060 Ext. 1012 A3TTO60 Ext. 1012

5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La recoleccién y consolidacién 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 de Bogota - 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 evalu6 el nivel de
satisfaccion y percepciéon de los ciudadanos con respecto a la atencién, la calidad de la
informacion, 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

| ) = ; ; =
‘ 27 A 59 ANOS MAYOR DE 60 ANOS MENOCR A 26 ANOS
| 27a59 afios Mayor de 60 afios Menor a 26 afios
| |BECuenta de Rango de edad del 5 4 %
encuestado
(1% Rango de Edad 57,89% 18,42%

Grafica 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/03/2025

En la gréafica 1 se identifica que, del total de los encuestados, el mayor porcentaje 57.89%
(22 usuarios) se ubico dentro del rango de edad de 27 a 59 anos, le sigue con un porcentaje
del 18.42% (7 usuarios) en el rango de mayores de 60 afnos y finalmente se ubica con un
porcentaje de un 23.68% (9 usuarios) los menores de 26 anos.

5.2TIPO DE POBLACION

| Total Tipo de Poblacion

M Ninguna

| 38; 100%

Gréfica 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/03/2025



En la grafica 2 se observa que, del total de la poblaciéon encuestada, (38) usuarios no indicaron
ningun tipo de poblacién lo cual representé el 100%.

5.3 GENERO

Total por Género

Grafica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/03/2025

De los 38 usuarios encuestados, (21) manifestaron ser mujeres, lo que correspondié al 55.00%,
(17) indicaron ser hombres equivalentes al 45%.

5.4 NACIONALIDAD
T ke
Colombiano Extranjero
Nacionalidad 37 1
® % por Nacionalidad 97,37% 2,63%

Grafica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/03/2025
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Se encuentra que la nacionalidad de las personas que diligenciaron la encuesta el 97.37% son
colombianos y el 2.63% de extranjeros.

5.5 LOCALIDAD

Se evidencia que las localidades de origen indicadas por los ciudadanos encuestados
fueron: Usaquén (8) 21.05%, Engativa (7) 18.42%, Bosa (6) 15.78%, Suba (3) 7.89%,
Chapinero (3) 7.89%, Teusaquillo (2) 5.26%, Puente Aranda (2) 5.26% que equivalen al
81.55%, las localidades de Santafé, Rafael Uribe, Ciudad Bolivar, Antonio Narifio, Kennedy,
Fontib6on y Fuera de Bogota, cada una con (1) persona que representa el 18.41%.

Localidad de Origen Encuestado

Fumadﬂ Antonm Ciudad
Bogotd Bolivar

Fontibon | Kennedy

¥ Series2

® Series1 ¥ Series2

Grafica 5. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/03/2025

5.6 TIPO DE SERVICIO

En cuanto al nimero de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los
siguientes datos (ver grafica 6): 38

Arborizacién represent6 el 34.21% (13 encuestas)
Asesorias Técnicas represento el 13.16% (5 encuestas)
Agricultura Urbana represent6 el 10.52% (4 encuestas)
Atencién al Ciudadano representé el 7.90% (3 encuestas)
Contratacion representé el 7.90% (3 encuestas)
Convenios representd el 5.27% (2 encuestas)
Cursos Huertas represent6 el 2.63% (1 encuesta)
Horario y Costo de Ingreso representd el 2.63% (1 encuesta)
Agenda cultural represent6 el 2.63% (1 encuesta)
Cursos Académicos representé el 2.63% (1 encuesta)
Reserva Visitas representd el 2.63% (1 encuesta)
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e Reserva Espacios represento el 2.63% (1 encuesta)

e Jardin de Noche representé el 2.63% (1 encuesta)

e Servicio Social represent6 el 2.63% (1 encuesta)

SERVICIOSOCIAL
RESERVA DE VISITAS

JARDINDENOCHE

RESERVA DE ESPACIOS

INFORMACION DE CURSOS ACADEMICOS
INFORMACIONAGENDA CULTURAL |
HORARIOY COSTO DE INGRESO
CURSOS DE HUERTAS

CONVENIOS

CONTRATACION

ATENCION AL CIUDADANO
AGRICULTURA URBANA

ASESORIAS TECNICAS

ARBORIZACION

Tipo de Servicio Utilizado en el JBB

Asborizacin

Asesorias
técnicas

Agrieultura
urbana

Aencicn al
Ciudadano

Contratacion

Convenios

Cursosde
Huertas

Horarioy costo
de ingreso

,  |Informacién de

Informacidn ‘
agenda cultural|

cursos
académicos

Reserva de
Espacios

Jardinde
Noche

Reserva de
visitas

Servicio social

iﬂ%ﬁemcio 34,21%

13,16%

10,52%

790%

790%

527%

263%h

2,63%

263%

2,63%

263%

263

263%

263%

| @ Total Servicio 13

5

4

&

3

2

1
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1
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Grafica 6. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/03/2025

5.7 FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD

Las fuentes de conocimiento sobre los servicios ofrecidos porel Jardin Botanico de Bogota
provienen principalmente de: Pagina Web 39.46% (15), Amigo/Familiar y en Blanco con un
13.16% (5) cada uno, redes sociales y otros suman 10.53% (4) cada uno, y televisiéon con
un 7.90% (3).
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Fuente de Conocimiento

15
5 5
4 4 "

Pagina Amigo/ | EnBlanco Redes
Web Familiar Sociales
# Fuente de Conocimiento 15 5 5 4
% Fuente 39,46% 13,16% 13,16% 10,53%
M Fuente de Conocimiento % Fuente

Otro

4
10,53%

Television

3
7,90%

Grafica 7. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 05/03/2025
*Nota: Cada encuesta puede tener mas de una respuesta sobre la fuente de conocimiento o canal.

5.8 CALIFICACION DEL GRADO DE SATISFACCION

Encuestas con # Total
. Calificacion RS Total Encuestas Pr_o_med_lp
-------- > Item Aspectos evaluados No Sabe/ E Calificacion
ncuestas con
112/ 3|4 5 No calificacién por Aspecto
Responde
1 Conocimiento del tema 0| 0/ 0|0O| 38 0 38 38 5.00
CUADRO 2 Amabilidad y disposicién de servicio 0| 0|02 36 0 38 38 4.95
INll’zggﬁnE 3 | Tiempo de espera 0ol o|2|4| 32 0 38 38 4,78
Estado de la infraestructura e
4 | instalaciones 0| 0|1|1| 36 0 38 38 4,92
Calificacion promedio general 4.91

Fecha: 05/02/2025
El grado de satisfacciéon fue sometido a valoracion en una escala entre (1) y (5), donde (1)
es insatisfecho y (5) es totalmente satisfecho.

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02

En la Tabla 1 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.

De las 38 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio
de calificacion fue 5/5.

calificacion fue de 4.95/5.

de espera” fue de 4.78/5.

9

e De las 38 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicion del servicio” la

e Elpromedio de calificacion de las 38 encuestas en las que se valoré el item “Tiempo
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e Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su
valoracion a partir de las 38 encuestas diligenciadas fue de 4.92/5.

En conclusién, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,91/5

5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De 38 visitantes que diligenciaron la encuesta, 9 dejaron sus comentarios con respecto a su
percepcidn sobre el servicio asi. (transcripcion textual):

. Muy buen servicio

. Excelente Atencién

. Muy buena orientacion

. Muy completa informacion

. Deberian ser mas agiles las soluciones en los temas de arborizacion

. Atencion eficiente por WhatsApp

. Informacién Apropiada

. Soy canadiense y vine a Colombia con mi pareja colombiana. Junto a la madre de mi pareja, los tres
entramos a las 12:15 pm del jueves 13 de febrero y tuvimos tiempo para un almuerzo picnic en las bellas
instalaciones del jardin. A la 1 pm, la guia Lina nos dio un magnifico recorrido de la zona humedales de
sabana, la zona bosque de palmas de cera, y todos los espacios del Tropicario superaramos, bosque
huimedo/selva pacifica y amazdnica, bosque seco, y las de coleccion protegidas y usos industriales. Muy
bonito todo. Le agradecemos a Lina por compartir su amplio conocimiento con nosotros.

CONOO O P~,WN —

6 ACCIONES DE MEJORA

De acuerdo con el analisis realizado a los comentarios registrados en las encuestas por
parte de los usuarios, se destaca que (26) encuestas indicaron satisfaccion en el servicio de
atencion y (12) usuarios no registraron observaciones de mejora.

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

.)‘ III| fq I || \ - IIT 1 I r/_)
UlieQ | [buad.u.rl 5
NUBIA LUCIA WILCHES QUINTANA
Secretaria General

Nombre Firma Fecha

Nubia Judith Pérez Sanabria S
Elaborado por Profesional Contratista Secretaria General QLSS

= 10/03/2025

e 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 préctica en la optimizacién de recursos, eficiencia administrativa y
compromiso ambiental

Revisé: Diana Fernanda Arriola Gémez — Contratista — Secretaria General
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