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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 y virtual a la ciudadania que visita del Jardin Botéanico de Bogoté 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 Il bimestre de la vigencia 2025 y en tal sentido, presenta
la consolidaciéon de los resultados de las encuestas diligenciadas mediante atencién
presencial y virtual, en el periodo comprendido del 01 de marzo al 30 de abril de 2025.

2 OBJETIVO

Identificar el grado de satisfaccidon 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 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 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 47
encuestas.

Contenido de la Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana:

;' IFD%ango .d,e edad del encuestado 8. Calificacién del grado de satisfacciéon en escala de 1
. oblacion a5
2 (N3:(r:]i?):10alidad 8.1. Conoqi.miento Qel temgl N
5  Localidad 8.2. Amabllldad y disposicién del servicio
6.  4Qué servicio utiliz durante su 8.3. Tiempo de espera . .
A lizada? 8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones
visita o llamada realizada? 9. ¢ Cuadl es su percepcion frente al servicio?

7. Canal de informacién
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4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA

Fecha de inicio y fin:
Tipo de poblacién:
Total, encuestados:

Corresponde al periodo del 01/03/2025 al 30/04/2025

Todo tipo de poblacion
47 encuestados.

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

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

| MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS.

SAC — SERVICIO AL CIUDADAND

SAC — SEITVICIO AL CIUDADANC

@ Formato: Encuesta de percepeion y satisfaceitn stencién a ks i m rmata: sta de in aten pa—
wie 5 Eerreongy roaomy, g [ FS : 22 1y Sepse e oo, T
e sudadania,
Cadigo: Versidn: Facha: Pagina: Cddiga: Version: Facha: Pagina:
SAC PRO1EDD 250102022 1de SAC PRO1F 02 2511 0/P022 Tdet

ENCUESTA DE PERCEPCION ¥ SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZEN SHIP
Apreciade {a) ciudadano (3] su opinién es muy importante para el mejoramiento de nuestro

Dear citizen your opinion is very important for the improvement of our service Eleass.
servicio. Por favor diligencie el siguiente cuestionario sobre la atencién recibida. this i ir= abnut the ion receivesd.

- ad del encuestado:
2=

Rango de ed, rRespondent's ags.
Menor de 26 ahas. Under 26 years old

58 afios Msyor de 80 afos T 37 a 50 years T Over 60 years T
= Poblacid » Enpulation:
Gcndi:iﬁndeds-—apa&dad L Cusi? - Csskilily. consion. C Wihich?.
Dasplazado o  Bmm_ Faizal T Di=piacad = ] == Faizal
Viglima de confiicto ammada indigena Hinguna Vicliny of armad conflict Indigenous T Maone
» Género: _ _ » Gendar:
Homizre Mujer Mo responde Bials C Esmate. T bt Bespoodiog. T
Ctro Cual?: CHber o Which>:
» MNacionalidad: - ionali
ombisno Exaranjers T W T EcssiopesC
» Localidad: » Logalite:

¥

£0UE sansicia utiizd durante su visita o Barmada realizada? »WWhat service did you use during your visit or call 77

» ;How did you hear sbout the services that the Sopota’s Botanical Gardan affers?

v

£Cémo sa enterd de los senicios que ofnece el Jardin Botdnico de Bogots?

_ ¥ _ _ _ Wiisbsite ™ C FrendFamily T Mewspaperi_
Paign L lisin O amigofamiisr T Pransal Eiyer C  Social Network T E-mail T Radio =
Vol:ﬂbap!egabe _ Redes socisles Corres slectrénico Radio [ Other T Vhich one?

Otro O Cudlz

Cualify with an () your level of satisfaction in a ssake of 1 to 5. being one (1) unsatisfed and fve (5)
entirely satisfied or BUA if it is ry-
Tiem AEHEEE

Califique con una equis (x) su grado de satisfeccidn en una escala de 1 2 5, siendo uno {1)
Insatisfeche ¥ cince {5) totalmente satisfeche o MIA en caso de ser necesario:
= T[Z] 225

Does not know'
Does not
resp

Mo Sabel
Mo

Conoarmiento del tema
Frrabildad ¥ O posicin e senicio
Tiempo de espera

Estadc de Ia mfrsestructurs =

(n—:wiedgn of th= =i ul:]ev
ness and wilngn

mune

Condiion of mfrastrecturs and Taciliies

BCE

< = ; SVWhat is your » of thy 7 Ple swer hare:
= :Cusl == su percepsidn frante &l servicio? Por favor escribalo agqu: roinat Feroeption of the: senice? Piease anawsr her

Name of the public servant that responded your request:
Date:

Nombre del Servider Publico que le atendio:
Fecha:

Linea telefonica Jardin Botanico de a para presentar
Peficiones, Gluejas Reclamos, Sugerencias
4377060 Ext. 10412

Phone line Bogota Botanical Garden
request, compilaints, claims, suggestions.
4377060 Ext. 1012

for ra:

5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La recoleccién y consolidacidén de los resultados obtenidos permiti6 identificar el rango de
edad, el tipo de poblacién, 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 entero
de los servicios que presta la Entidad. En el final de cada encuesta se evalué el nivel de
satisfaccion y percepciéon de los ciudadanos con respecto a la atencion, la calidad de la
informacioén, 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

1 ——

27 A 59 ANOS MAYOR DE 60 MENOR A 26
ANOS ANOS
27 a 59 afios Mayor de 60 afios | Menor a 26 afios
M Total por Rango de Edad 30 12 5
1% Por Rango de Edad 63,83% 25,53% 10,64%

Grafica 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 16/05/2025

En la gréfica 1 se identifica que, el mayor porcentaje dentro del rango de edad, se ubico

entre la poblacién de 27 a 59 anos con un 63.83%, seguido por las personas mayores de
60 anos con un 25.53% vy finalmente se ubica a la poblacién menor de 26 afos con un

10.64%.
5.2TIPO DE POBLACION

Tipo de Poblacidn

47
— . 100,00%
X
No hace Parte de Ningun i
Tipo de Poblacion
% 100,00%

Grafica 2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 16/05/2025

En la grafica 2 se observa que, el 100% de los ciudadanos encuestados, manifestaron no
pertenecer a ningun tipo de poblacion especifico.
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5.3 GENERO

Género

v [ ——
10 20

0 30
Hombre Mujer
% 44,68% 55,32%
H Total por cada Género 21 26

Grafica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 16/05/2025

En el Il Bimestre de 2025, se pudo observar que, de los 47 ciudadanos encuestados, el 55.32%
manifestaron ser mujeres (26) y el 44.68% manifestaron ser hombres (21).

5.4 NACIONALIDAD

Nacionalidad

Colombiano

M Extranjero

45;96%

Grafica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Coédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 16/05/2025

Como se puede observar en la Gréfica 4, el 96% (45) de los ciudadanos, dijeron ser de
6
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nacionalidad colombiana y el 4% restante (2) manifestaron ser extranjeros.

5.5 LOCALIDAD

Se pudo evidenciar que las localidades con mayor participaciéon fueron Engativa con un
23.40%, Usaquén con un 14.89% y Chapinero con un 10.64% que en total suman un
48.93%.

Localidad de Origen del Encuestado

ENGATIVA El L ——
USAQUEN
CHAPINERD [l
SUBA
TEUSAQUILLO' g
BARRIOS UNIDOS filés
FONTIRON [flaass
SAN CRISTOBAL
BosA i
CIUDADBOLIVAR [ifdeti
FUERA DEBOGOTA [l
KENNEDY [
SANTAFE [
CANDELARIA [

J 11

0 2 4 6 8 10 12

. Fuerade | Ciudad San ; Barrios | ol e - ool
Candelaria| SantaFe | Kennedy :" o Bosa " ., . | Fontibén 7 [Teusaquillo] Suba Chapinero| Usaguen | Engativa
Bogota Baolivar Cristobal Unidos

1% Localidad 213% 2,13% 2,13% 2,13% 4,26% 4,26% 4,26% 6,38% 6,38% 8,51% 8,51% 10,64% 14,89% 23,40%
Eotal por Localidad 1 1 4 1 2 2 il 3 3 4 4 5 7 1%

Grafica 5. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 16/05/2025

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): 47

Agricultura Urbana represent6 14.89% (7 encuestas)
Arborizacion representé el 14.89% (7 encuestas)
Asesorias Técnicas represento el 10.64% (5 encuestas)
Club de Ciencias represent6 el 6.38% (3)

Reserva de espacios represento el 4.26% (2)
Reporte de arbol represent6 el 4.26% (2)

Servicio social representé el 4.26% (2)

Practicas universitarias represento el 4.26% (2)
Agenda académica representé el 4.26% (2)

Reserva de visitas representé el 2.13% (1 encuesta)
Tesoreria represento el 2.13% (1 encuesta)

SIGAU represent6 el 2.13% (1 encuesta)

7
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Pasantias representé el 2.13% (1 encuesta)

Visita Guiada representé el 2.13% (1 encuesta)
Voluntariado represent6 el 2.13% (1 encuesta)

Horario y costo de ingreso representé el 2.13% (1 encuesta)
Atencién taquilla representé el 2.13% (1 encuesta)

Tala de arboles representé el 2.13% (1 encuesta)
Recorrido por el Jardin represent6 el 2.13% (1 encuesta)
Toma De Fotos representd el 2.13% (1 encuesta)

Curso De Jardineria representé el 2.13% (1 encuesta)
Huertas Urbanas represent6 el 2.13% (1 encuesta)
Fotografia Familiar represent6 el 2.13% (1 encuesta)
Poda de espacio privado representd el 2.13% (1 encuesta)

Tipo de Servicio Utilizado en el JBB

PODA DE ESPACIO PRIVADO 2513 %
FOTOGRAFIA FAMLIAR P=2713%
HUERTAS URBANAS T=2713%
CURSO DE JARDINERIA P=2913%
TOMA DE FOTOS ==2513%
RECORRIDO POREL JARDIN T==2713%
TALA DE ARBOLES 1=2713%
ATENCION TAQUILLA ==2713%
HORARIO Y COSTO DE INGRESO ==2713%
VOLUNTARIADO T=2713%
VISITAGUIADA 1==2913%
PASANTIAS T=2713% ¢£Qué servicio utilizo durante su visita o llamada realizada?
SIGAU T=2713% %
TESORERIA d==2713%
RESERVA DE VISITAS d==2y13%
AGENDA ACADEMICA 2 AR6%
PRACTICAS UNIVERSITARIAS 2 4726%
SERVICIO SOCIAL 2 4926%
REPORTE DE ARBOL 2 426%
RESERVA DE ESPACIOS 2 426%
CLUB’DE C!ENCIAS I ' 6738% |
ASESORIAS TECNICAS | 1 \ " -10,i64% |
ARBORIZACION . . ' P . . i 14,89%
AGRICULTURA URBANA F—= : : 14,89%

Grafica 6. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02

Fecha: 16/05/2025

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 44.68% (21), Amigo/Familiar 23.40% (11), En
Blanco 12.76% (6), Redes Sociales 10.64% (5), Televisién 4.26% (2), televisién y otras
fuentes con un 2.13%, para cada uno.
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Fuente de Conocimiento

25
21
20
15
11
10 [T
5 =5 !
5 2 i | |
1 o i & P 1 ! ! o g
o130 2.13% A G 10,64% 12,76% @ 23,40 44,68%
0 R i L e\ Em N =
OTRO PRENSA  TELEVISIONREDES SOCIALES EN BLANCOAMIGO / FAMILIARAGINA WEB
' .. | Redes | [ Amigo/ | Pag
Otro Prensa Television e. - En Blanco mlg?f ke
| | Sodiales |_Familiar Web
{1 Fuente de Conocimiento | 1 _ 1 | 2 _ 5 | 6 _ i1t | 21
% Fuente | 213% | 213% | 426% | 1064% | 1276% | 23,40% | 44,68%

[ Fuente de Conocimiento  E% Fuente

Grafica 7. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo SAC.PR.01. F.02
Fecha:16/05/2025
*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 Encuestas Promedio
- > item Aspectos evaluados No Sabe/ ezl LS Calificacion
Encuestas con
1/ 2(3|4| 5 No calificacion | POT Aspecto
Responde
1 Conocimiento del tema o|(0|0|0| 47 0 47 47 5.00
CUADRO 2 Amabilidad y disposicién de servicio of(0|0|0| 47 0 47 47 5.00
INigFF‘if\\II E 3 Tiempo de espera 00| 0O|1| 46 0 47 47 4.97
Estado de la infraestructura e
4 instalaciones 0| 0|0|1]| 46 0 47 47 4.97
Calificacion promedio general 4.99

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 16/05/2025

El grado de satisfaccién fue sometido a valoracién en una escala entre (1) y (5), donde (1)
es insatisfecho y (5) es totalmente satisfecho.

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 valoracién de 1 a 5 de cada uno de
los items.

9
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e De las 47 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio
de calificacion fue 5/5.

e De las 47 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposicion del servicio” la
calificacion fue de 5/5.

o Elpromedio de calificacion de las 47 encuestas en las que se valoré el item “Tiempo
de espera” fue de 4.97/5.

e Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su
valoracion a partir de las 47 encuestas diligenciadas fue de 4.97/5.

En conclusion, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,99/5

5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De 47 visitantes que diligenciaron la encuesta, veinte dejaron sus comentarios con respecto a su
percepcion sobre el servicio asi. (transcripcidn textual):

. Muy buen servicio

. Excelente Atencion

. Buena ruta de acompanamiento para dar resolucion a las diferentes inquietudes que se presentan.
. Encuentro total disposicion del personal de atencién al ciudadano

. Excelente Informacion

. Excelente servicio, primera vez que vengo.

. Fue muy diligente

. Lugar muy bello y libre de mascotas

. Me resolvieron la solicitud. Excelente atencion.

10. Voy a enviar el correo para agilizar muchas gracias por su atencion muy oportuna
11.  Mucho agradecimiento y en espera de informacion adicional

12.  Muy agil el servicio

13. Orientan la via para lograr la informacion que se tiene.

14. Todo muy bien

15.  Muchas gracias por la informacién

16.  Muy bien muy accesible

17.  Muy agradecido por la informacion

18. Muy agil y nos ubicaron en el lugar correcto

19.  Muy bien atendido muchas gracias

20. Muchas gracias por su atencién

OCoONOOPA~rWN —
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6 ACCIONES DE MEJORA

De acuerdo con el andlisis realizado a los comentarios registrados en las encuestas por
parte de los usuarios, se destaca que (20) encuestas indicaron satisfaccién en el servicio de
atencion y (27) usuarios no registraron observaciones de mejora.

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

NUBIA LUCIA WILCHES QUINTANA
Secretaria General

Nombre Firma Fecha

Diana Fernanda Arriola Gémez- Contratista - Secretaria General

Revisado Por: 7 23/052025

~ <
N
Elabord Nubia Judith Pérez Sanabria A\A L(Ef‘:‘ e 22/05/2025
Profesional Contratista 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,|
bajo nuestra responsabilidad, 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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