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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 quinto bimestre de la vigencia 2025 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 septiembre y el 31 de
octubre de 2025.

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

A partir de la informacién registrada en las encuestas diligenciadas, se determiné el nivel
de satisfaccion respecto a los servicios ofrecidos por la Entidad, tanto en la atencion
presencial en el punto de Servicio a la Ciudadania como durante los recorridos realizados

en las instalaciones del Jardin Botanico José Celestino Mutis.

En total, se recopilaron y analizaron 63 encuestas, cuyos resultados permiten identificar
percepciones, tendencias y aspectos susceptibles de mejora en los procesos de atencion

al ciudadano.
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Contenido de la Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana:

oukhwN=

N

Rango de edad del encuestado 8
Poblacion ’
Género

Nacionalidad

Localidad

¢ Qué servicio utilizé durante su

visita o llamada realizada? 9
Canal de informacion ’

Calificacion del grado de satisfaccion en escala de 1
abs:
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
¢,Cudl es su percepcion frente al servicio?

4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA

» Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/09/2025 al 31/09/2025
» Tipo de poblacion: Todo tipo de poblacién

» Total, encuestados: 63 encuestados.

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

MANUAL DE FROCE SOS ¥ PROC] NTOS MANUAL DE FROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS
SAC — SERVICIO AL CIUDADARD SAC — SERWICIO AL CIUDADAND
Formate: d= parcepeicn ¥ 3n stencidn a 1= G B [ rormato: Encucsia de perepoion y satistosion stencdn 2 fodid
Ciudadiania_ R wem 5 i oo e
Cadige: Version: Fecha: Pagina- Cédigo- Versidn: Fecha: Pagina:
SACPROLEOE 2 250102022 1det SACPRO1E 02 2 261 0v2022 tde

ENCUESTA DE PERCEPCION ¥ SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA.

Apreciado (s} ciudadano {z) su up.lnlon =s muy importante para el mejoramiento de nuestro Dear citizen your opinion is very important for the improvement of our sarvice. Bleass.
sobre L2 atencion recibida. plete this, i iz abnut the i received.
» Rango de edad del encuestado: - +Brspondent's ags 1a0ge:
Mbanor d= 8 afas 37 2 50 afios Msyor de 60 afos T Under 26 years old 27 a 50 years T Cwer B0 years T
» Poblacién: * Essultian:
Condicién de discapacidad T Cusi? Wibich=.
Di=splazado h = Raizal | Dsp{aced i =: Raom 223 Raizal _ T
Wictima de confiicto srmade Indigena HNinguna Wiglion of armed conflict Indigenous [ Mane
» Génera: » Gender
Homiore C Mujer T Mo responde T Blale C Eemale. T bt Bespoodios. T
Cual?: Qiber C Which?:
» Hacionalidad: -
B = BARME ©  corsiopss
» Localidad: » Logalite:

» Qe servicio utiizd durante su visita o famada realizada?

= :C3mo sa enterd o= los senicios qus ofrecs =l Jardin Botdnico de Bogots?

Pagina wab T Telewsién T Amipofsrmilisr T Prensal
Wolsnte/phagable Fades socisies [ Corres slectrénico Radio [
Otro O Cudl?.

Califique con una equis (x) Su grado de satisfaccitn en una esesls da 13 5, siendo uno (1)
Insatisfech y cnco {5) totaiments satisfecho o MIA en casc de ser necesaria:

Ttam A 2z] 3 [4[5 Nn:iabel

Conocrmentn del t=rma

Arrabiidad y ot icidn de sennicio

Tiempo de espera

Esiaco de |3 mfrasstruciura =
n=islsciones

»  :Cusl es su percepeitn frente 3l servicio? Por favor escribalo agui:

Mombre dell Servidor Plblico que le atendic:

Fecha:
Linea telefénica Jardin Botanico de Bogota para presentar
Peticiones. Quejas, Feckamos, Sugerencias
77060 Ext. 1012

PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZENSHIP

»UVhat sanvice did you use during your visit or call??

> How did you hear sbout the services that the Bogota's Botanical Garden offers?

Wisshsite 3 O FrendFamily [T Newspaperi
Fiyer T Socisl Network—  E-mail Radio
Othar Which one?

Qualify with on () your level of satisfaction in a scale of 1 1o 5, being ane (1) unsatishied and fus (5)
entirely satisfied or MA if it is necessary:

Trem T[Z[ 3|8 ] 5] Does not know
Does not
respond

Wnowiedge of the subec
Frendiness and villngness 1o serve
weting fime

Condilion of mirastreciure and Teciiiies

= jWuhat is your perception of the service? Pisase answer hers-

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

Phone line Bogota Botanical Garden
for request, complaints, claims. suggestions
A3FT060 Ext. 1012
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5 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La recoleccion y consolidacion de los resultados permitio identificar variables como 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.

Asimismo, a través de la aplicacion del instrumento de medicion, se obtuvo informacion
sobre la localidad de procedencia de los visitantes, el tipo de servicio utilizado y el medio

por el cual los encuestados conocieron los servicios que ofrece la Entidad.

Finalmente, en cada encuesta se evalud el nivel de satisfacciéon y percepcion de los
ciudadanos respecto a la atencion recibida, la calidad de la informacién, los servicios
prestados, asi como el estado de las instalaciones y de las colecciones vivas del Jardin

Botanico.

5.1 RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO

Rango de Edad

35
30
25
20 17
15 11

10

5 26,98%. 17,46%
0
27 A 59 ANOS MAYOR DE 60 ANOS MENOR A 26 ANOS
27 a 59 afios Mayor de 60 afios Menor a 26 afios
[ Cantidad 35 17 11
% 55,56% 26,98% 17,46%

Grafica 1. Fuente: Encuesta de Percepcién y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 13/11/2025

En la Grafica 1 se evidencia que la poblacidon en el rango de edad de 27 a 59 afios es la mas representativa,
con una participacion del 55,56 % del total de encuestados. En segundo lugar, se encuentra el grupo de
personas mayores de 60 afnos, que corresponde al 26,98 %, mientras que la poblacion menor de 26 afios

representa el 17,46 % restante.
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5.2TIPO DE POBLACION

Tipo de Poblacién

g o
70
60
50
40
61
30
20
8 1,59%
10 _dAuiiny 4
0
Poblacién en Condicion Poblaciéon Victima del MNo hace parte de ningun
de Discapacidad Conflicto Tipo de Poblacién
% 1,59% 1,59% 96,83%
Total 1 1 61

Total m%

Grafica2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 13/11/2025
En la Gréfica 2 se observa que, del total de encuestas diligenciadas, el 96,83% de los participantes
manifestd no pertenecer a ningun grupo poblacional diferencial. Por su parte, el 1,59% indico

encontrarse en condicion de discapacidad y otro 1,59% se identific6 como victima del conflicto.

Estos resultados evidencian que la mayoria de los usuarios no hacen parte de poblaciones con
enfoque diferencial, lo que constituye un insumo relevante para la formulacion de estrategias
orientadas a fortalecer la inclusién, accesibilidad y atencién preferencial a estos grupos

especificos.

5.3 GENERO

En la Grafica 3 se presenta la distribucion por género de los participantes en la encuesta,
evidenciandose que, del total de 63 registros, el 53,97% corresponde al género femenino (34

personas) y el 46,03% al género masculino (29 personas).

Estos resultados evidencian una mayor participacion femenina en comparacion con la masculina
dentro de la muestra, lo que sugiere una tendencia de predominancia de mujeres en las actividades

y servicios evaluados.
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31 32 33 34 35
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53,97%

Grafica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 13/11/2025

5.4 NACIONALIDAD

Nacionalidad

Extranjero

98% 98% 99%
Colombiano
M Cantidad 61
% 96,83%

3,17%
96,83%
99% 100% 100%
Extranjero

2
3,17%

Gréfica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02

Fecha:13/11/2025

En la Grafica 4 se observa que, del total de 63 encuestas diligenciadas, el 96,83% de los visitantes

corresponde a personas de nacionalidad colombiana (61 visitantes), mientras que el 3,17% corresponde a

visitantes extranjeros (2 visitantes).
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5.5 LOCALIDAD

Se evidencié que las localidades con mayor participacion fueron Engativa con un 22,22%, seguida
por Usaquén con un 11,11% y Suba con un 9,52%. En conjunto, estas tres localidades representan

el 42,85% del total de encuestas diligenciadas.

Localidad

=1 1.59% ]

RAFAEL URIBE URIBE : TEq0% ]

1.59% |

TUNJUELITO 1.59% ]

1,59% |

SUMAPAZ : 159% ]

4 1,59% ]

CIUDAD BOLIVAR 1,59% ]

517% ]

BOSA ' 3.17% ]

317% ]

CHAPINERO 3.17% ]

476% |

CANDENARIA A76% ]

6,35% ]

FONTIBON 7,94% ]

7,94% ]

SUBA 9,52% ]

T111% ]

ENGATIVA 77,77% ]
98% 98% 99% 99% 100% 100%

Grafica 5. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 13/11/2025

5.6 TIPO DE SERVICIO

En cuanto al numero de encuestas y la representatividad por tipo de servicio, se destacan los siguientes

resultados (ver Grafica 6):

o Asesorias técnicas: 9 solicitudes (14,29%)

e Arborizacién: 6 solicitudes (9,52%)

e Horario y costo de ingreso: 6 solicitudes (9,52%)
e Reserva de espacios: 6 solicitudes (9,52%)

e Reporte de arbol: 4 solicitudes (6,35%)

o Agenda académica: 4 solicitudes (6,35%)
8
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e Exposicion / Taller de orquideas: 4 solicitudes(6,35%)

e Reserva de visitas: 3 solicitudes (4,76%)

e Agricultura urbana: 3 solicitudes (4,76%)

e Recorridos guiados: 2 solicitudes (3,17%)

e Jornadas de plantacion: 2 solicitudes (3,17%)

e Toma de fotos: 2 solicitudes (3,17%)

e Seguimiento de radicado / de arborizacién: 2 solicitudes (3,17%)
e Servicio social: 1 solicitud (1,59%)

e Banco de semillas: 1 solicitud (1,59%)

e Coberturas vegetales: 1 solicitud (1,59%)

e Facturacion: 1 solicitud (1,59%)

e Solicitud de usuario SIGAU: 1 solicitud (1,59%)

e Documentos extraviados: 1 solicitud (1,59%)

¢ Informacion investigacion cientifica: 1 solicitud (1,59%)
e Poda de arboles: 1 solicitud (1,59%)

e Siembra de arboles: 1 solicitud (1,59%)

e Que es Tropicario: 1 solicitud (1,59%)

e Registro de peticion  : 1 solicitud (1,59%)

e No aplica / comentarios generales: 1 solicitud (1,59%)

Estos resultados muestran que las asesorias técnicas, junto con las solicitudes relacionadas con arborizacion,
horario y costo de ingreso y reserva de espacios, concentran cerca del 43% del total de solicitudes registradas,

lo que evidencia un alto interés de la ciudadania por acceder a los servicios y actividades del Jardin Botanico
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Toma de fotos

Jornadas de plantacién
Recorridos guiados

Agricultura urbana

Reserva de visitas
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Agenda académica
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A
BOGOT.

Tipo de Servicio Utilizado en el JBJCM

m Cantidad = Porcentaje

Gréfica 6. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02Fecha: 13/11/2025

5.7 FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD

Las fuentes de conocimiento sobre los servicios ofrecidos por el Jardin Botanico de Bogota provienen
principalmente de la Pagina Web, que concentra el 53,97% de las respuestas (34 personas), seguida
por la recomendacion de amigos o familiares, con un 19,05% (12 personas). Otras fuentes
mencionadas fueron redes sociales, con un 9,52% (6 personas); prensa y correo electrénico, cada

10
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una con un 3,17% (2 personas); y finalmente television, en blanco, y volantes/plegables, cada una

con un 1,59% (1 persona). La categoria - otro represent6 un 6,35% (4 personas).

Fuente de Conocimiento

100%
100%

99%

99%

98%

98%

Television | En blanco e Prensa CGH,G(? Otro Re.des Amlg?"f Pagina web
Plegable electronico sociales Familiar

E% Fuente| 1,59% 1,59% 1,59% 3,17% 3,17% 6,35% 9,52% 19,05% 53,97%
] Cantidad 1 £ 1 ] 2 2 4 6 12 34

Grafica 7. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha:13/11/2025
*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/ En::-ogltas Enc:::tas Calificacion
11 23| 4 5 No u . L. por Aspecto

Responde calificacion

1 Conocimiento del tema 3117 51 0 63 63 4.62

CUADRO 2 Amabilidad y disposicion de servicio 3/0{1|1| 58 0 63 63 4.76

IN';S';‘:AE 3 | Tiempo de espera 4/0|/1|6| 52 0 63 63 4.62

Estado de la infraestructura e
4 instalaciones 5/ 0|02 56 0 63 63 4.65
Calificacion promedio general 4.66

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha: 13/11/2025

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

En la Tabla 1 se presentan los promedios de calificacién obtenidos a partir de las 63 encuestas de
11
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satisfaccion y percepcion ciudadana, evaluadas en una escala de 1 a 5 para cada item:

e Para el item “Conocimiento del tema”, el promedio de calificacion fue de 4,62/5, correspondiente al
92,4% de satisfaccion.

e En el caso de “Amabilidad y disposicion de servicio”, el promedio alcanzo 4,76/5, equivalente al
95,2% de satisfaccion, siendo el valor mas alto entre los aspectos evaluados.

e Respecto a “Tiempo de espera”, el promedio registrado fue de 4,62/5, lo que representa un 92,4%
de satisfaccion.

e Finalmente, el item “Estado de la infraestructura e instalaciones” obtuvo un promedio de 4,65/5, que
corresponde a un 93,0% de satisfaccion.

En conclusion, la calificacién promedio general de los aspectos evaluados fue de 4,66/5, es decir, un 93,2%
de satisfaccion global. Estos resultados evidencian un alto nivel de satisfaccion por parte de los ciudadanos
y reflejan una percepcion positiva frente a la calidad de la atencion, la disposicién del personal, los tiempos
de espera y el estado de las instalaciones, consolidandose como un indicador favorable de la gestion del

Jardin Botanico durante el V bimestre de 2025.

5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De los 63 visitantes que diligenciaron la encuesta, 55 dejaron observaciones con respecto a su percepcion

del servicio. A continuacién, se presenta la transcripcion textual de sus respuestas:

Buen servicio.

Buena atencion.

Buen servicio.

Muy buena, excelente.

Muy buen servicio.

Muchas gracias por la informacion.

Servicio oportuno.

© N o g bk wDdhd =

Informacion clara.
9. Todo bien.
10. Buena informacion.

11. Excelente informacion.

12
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12.

13.
14.
15.
16.

17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.

28.
29.
30.
31.

32.
33.
34.

35.
36.
37.

La exposicion de orquideas se centrd en lo comercial; falté contenido educativo y el costo fue
alto.

Excelente atencion.

Falta de guias para ingresar o recorrer el Jardin.

Mal servicio, pésimo servicio.

“La exposicion estuvo desorganizada, con circulaciéon reducida y decoracion sencilla. El costo de
entrada no correspondié a la experiencia. Se sugiere mejorar la organizacién, ambientaciéon y
distribucion de los espacios”.

“Para mi es muy importante tener contacto con las plantas”.

Muchas gracias por la informacion.

Buena y completa.

Excelente atencion.

Buena informacion.

Muy agradecido(a) con la informacién.

“Vendré pronto con mis amigos, gracias”.

Es muy buena.

Buena informacion.

Excelente atencion.

“Se demoran 15 dias en responder un oficio; ademas, la respuesta entregada no funcioné y no
se brindd solucion”.

“Solo agradecimiento por tan hermoso lugar. Todos muy amables”.

Buena informacion.

Excelente atencion.

Reporta entrega de documentos encontrados en cartera del sefior Erick Julidn Salgado Vidal con

$45.000 en efectivo, en la Oficina de Atencion al Ciudadano.

“Hablaron de las orquideas, pero falté abordar el tema de los polinizadores”.

Buena atencion.

“La persona que me atendi6 fue muy agradable y dedicé el tiempo necesario para brindar el
servicio”.

Excelente servicio.

Excelente servicio.
“Es la primera llamada del ciudadano; se revisa el caso CT 2024SSFFS04177, sobre tala de un

arbol guayacan de Manizales. El sefior Eusebio volvera a llamar en enero de 2026”.
13
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38. Buena informacion.

39. “Es la unica persona que me contesté hoy; atiende muy bien”.

40. Buena informacion.

41. Super.

42. Buen servicio.

43. “Hace falta una guia de las aves del Jardin Botanico y guianza organizada para hacer
avistamiento”.

44. “Felicitaciones por el buen servicio; llevé a 36 personas mayores con discapacidad fisica y
cognitiva. Todo el personal fue amable, cordial y respetuoso”.

45, “Muy bonito y lleno de informacién”.

46. Muy amable por la atencién.

47. Agradecida con la informacion.

48. “Todo excelente”.

49. Muy 4gil la atencién.

50. “Buen conocimiento del trabajo, permitiendo brindar informacion acertada”.

51. “Me gusto el trato y la informacién brindada”.

52. “Muchas gracias por la pronta atencion”.

53. Satisfactoria.

54. “Agradecido por la oportuna atencion”.

55. “Muy agradecida con la informacioén recibida”

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 46 encuestas indicaron satisfaccion en el servicio de atencion, se

presentaron 10 observaciones de mejora y 7 usuarios no registraron observaciones de mejora.

En los comentarios con observaciones de mejora, los usuarios sefalaron principalmente la falta de
contenido educativo en la exposicion de orquideas, considerandola enfocada en lo comercial y con
un costo elevado; adicionalmente, mencionaron desorganizacion en el evento, dificultades de
circulacion y deficiencias en la ambientacion. También se report6 ausencia de guias para el recorrido
general, falta de informacion y acompafamiento sobre aves y polinizadores, asi como

inconformidades con la oportunidad y efectividad en las respuestas a solicitudes. Estas

14
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observaciones sugieren reforzar la orientacion al visitante, mejorar la organizacién y el enfoque

pedagdgico de las actividades, optimizar la atencion a requerimientos ciudadanos y ampliar los
servicios de guia tematica dentro del Jardin.

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

NUBIA LUCIA WILCHES QUINTANA
Secretaria General

Nombre Firma Fecha

Diana Fernanda Arriola Gémez

Revisado Por: Contratista - Secretaria General 7 13/11/2025
=< = !
A b Y
Elaboré Nubia Judith Pérez Sanabria AN L;EC-‘““ D 13/11/2025
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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