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1 INTRODUCCIÓN 
 

La Secretaría General, a través del proceso de Servicio a la Ciudadanía, desarrolla la 

tabulación, procesamiento y análisis bimestral de la Encuesta de Percepción y Satisfacción 

Ciudadana, aplicada de forma presencial y virtual a los visitantes del Jardín Botánico de 

Bogotá José Celestino Mutis. El objetivo de esta medición es evaluar el nivel de satisfacción 

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 

consolidación 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 satisfacción y percepción de los usuarios respecto de los servicios 

prestados por el Jardín Botánico de Bogotá José Celestino Mutis, a través de canales 

presenciales y con el fin de implementar acciones correctivas y/u oportunidades de mejora 

en la prestación del servicio. 
 

3 METODOLOGÍA 
 

A partir de la información registrada en las encuestas diligenciadas, se determinó el nivel 

de satisfacción respecto a los servicios ofrecidos por la Entidad, tanto en la atención 

presencial en el punto de Servicio a la Ciudadanía como durante los recorridos realizados 

en las instalaciones del Jardín Botánico 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 atención 

al ciudadano. 
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Contenido de la Encuesta de Percepción y Satisfacción Ciudadana: 
 

 
4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA 

 
➢ Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/09/2025 al 31/09/2025 

➢ Tipo de población: Todo tipo de población 

➢ Total, encuestados: 63 encuestados. 

 

Modelo de encuesta versión No. 2 Código SAC.PR.01.F.02 
 

 
 

1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
 
7. 

Rango de edad del encuestado 
Población 
Género 
Nacionalidad 
Localidad 
¿Qué servicio utilizó durante su 
visita o llamada realizada? 
Canal de información 

8. Calificación del grado de satisfacción en escala de 1 
a 5: 

8.1. 
8.2. 
8.3. 
8.4. 

Conocimiento del tema 
Amabilidad y disposición del servicio 
Tiempo de espera 
Estado de la infraestructura e instalaciones 

9. ¿Cuál es su percepción frente al servicio? 
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5 ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 

La recolección y consolidación de los resultados permitió identificar variables como el rango 

de edad, el tipo de población, el género y la nacionalidad de los visitantes y/o usuarios de 

los servicios del Jardín Botánico de Bogotá José Celestino Mutis. 

 

Asimismo, a través de la aplicación del instrumento de medición, se obtuvo información 

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 evaluó el nivel de satisfacción y percepción de los 

ciudadanos respecto a la atención recibida, la calidad de la información, los servicios 

prestados, así como el estado de las instalaciones y de las colecciones vivas del Jardín 

Botánico. 

 

5.1 RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO 
 

 
Gráfica 1. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código Doc. SAC.PR.01. F.02 

Fecha: 13/11/2025 
 
En la Gráfica 1 se evidencia que la población en el rango de edad de 27 a 59 años es la más representativa, 

con una participación del 55,56 % del total de encuestados. En segundo lugar, se encuentra el grupo de 

personas mayores de 60 años, que corresponde al 26,98 %, mientras que la población menor de 26 años 

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

 
Gráfica2. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código Doc. SAC.PR.01. F.02  

Fecha: 13/11/2025 
 

En la Gráfica 2 se observa que, del total de encuestas diligenciadas, el 96,83% de los participantes 

manifestó no pertenecer a ningún grupo poblacional diferencial. Por su parte, el 1,59% indicó 

encontrarse en condición de discapacidad y otro 1,59% se identificó como víctima del conflicto. 

 

Estos resultados evidencian que la mayoría de los usuarios no hacen parte de poblaciones con 

enfoque diferencial, lo que constituye un insumo relevante para la formulación de estrategias 

orientadas a fortalecer la inclusión, accesibilidad y atención preferencial a estos grupos 

específicos. 

 
5.3 GÉNERO 

 
En la Gráfica 3 se presenta la distribución por género de los participantes en la encuesta, 

evidenciándose 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 participación femenina en comparación 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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Gráfica 3. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código Doc. SAC.PR.01. F.02 

Fecha: 13/11/2025 
 
 

5.4 NACIONALIDAD 
 

 
 Gráfica 4. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código Doc. SAC.PR.01. F.02 

Fecha:13/11/2025 
 
En la Gráfica 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 evidenció que las localidades con mayor participación fueron Engativá 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. 

 

 
Gráfica 5. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código Doc. SAC.PR.01. F.02 

Fecha: 13/11/2025 
 
 
 
5.6 TIPO DE SERVICIO 

 
 

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

resultados (ver Gráfica 6): 

 

• Asesorías técnicas: 9 solicitudes (14,29%) 

• Arborización: 6 solicitudes (9,52%) 

• Horario y costo de ingreso: 6 solicitudes (9,52%) 

• Reserva de espacios: 6 solicitudes (9,52%) 

• Reporte de árbol: 4 solicitudes (6,35%) 

• Agenda académica: 4 solicitudes (6,35%) 
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• Exposición / Taller de orquídeas: 4 solicitudes (6,35%) 

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

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

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

• Jornadas de plantación: 2 solicitudes (3,17%) 

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

• Seguimiento de radicado / de arborización: 2 solicitudes (3,17%) 

• Servicio social: 1 solicitud (1,59%) 

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

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

• Facturación: 1 solicitud (1,59%) 

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

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

• Información investigación científica: 1 solicitud (1,59%) 

• Poda de árboles: 1 solicitud (1,59%) 

• Siembra de árboles: 1 solicitud (1,59%) 

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

• Registro de petición : 1 solicitud (1,59%) 

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

  

Estos resultados muestran que las asesorías técnicas, junto con las solicitudes relacionadas con arborización, 

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 ciudadanía por acceder a los servicios y actividades del Jardín Botánico 
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Gráfica 6. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código Doc. SAC.PR.01. F.02 Fecha: 13/11/2025 

 
 

5.7 FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD 
 
 
 
Las fuentes de conocimiento sobre los servicios ofrecidos por el Jardín Botánico de Bogotá provienen 

principalmente de la Página Web, que concentra el 53,97% de las respuestas (34 personas), seguida 

por la recomendación 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 electrónico, cada 
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una con un 3,17% (2 personas); y finalmente televisión, en blanco, y volantes/plegables, cada una 

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

 

 

 
Grafica 7. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código SAC.PR.01. F.02 

Fecha:13/11/2025 
*Nota: Cada encuesta puede tener más de una respuesta sobre la fuente de conocimiento o canal. 

 
 
 

5.8 CALIFICACIÓN DEL GRADO DE SATISFACCIÓN 
 

 CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN CIUDADANA V BIMESTRE 2025 
 

- ------- > 

 

Ítem 

 

Aspectos evaluados 

Encuestas con 
Calificación 

# 
Encuestas 
No Sabe/ 

No 
Responde 

 
Total 

Encuestas 

Total 
Encuestas 

con 
calificación 

 
Promedio 

Calificación 
por Aspecto 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
CUADRO 

PARA 
INFORME 

1 Conocimiento del tema 3 1 1 7 51 0 63 63 4.62 
2 Amabilidad y disposición de servicio 3 0 1 1 58 0 63 63 4.76 
3 Tiempo de espera 4 0 1 6 52 0 63 63 4.62 

4 Estado de la infraestructura e 
instalaciones 5 0 0 2 56 0 63 63 4.65 

 Calificación promedio general 4.66 
Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código SAC.PR.01. F.02 

Fecha: 13/11/2025 
 

 
El grado de satisfacción fue sometido a valoración 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 calificación obtenidos a partir de las 63 encuestas de 
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satisfacción y percepción ciudadana, evaluadas en una escala de 1 a 5 para cada ítem: 
 

• Para el ítem “Conocimiento del tema”, el promedio de calificación fue de 4,62/5, correspondiente al 

92,4% de satisfacción. 
 

• En el caso de “Amabilidad y disposición de servicio”, el promedio alcanzó 4,76/5, equivalente al 

95,2% de satisfacción, siendo el valor más alto entre los aspectos evaluados. 
 

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

de satisfacción. 
 

• Finalmente, el ítem “Estado de la infraestructura e instalaciones” obtuvo un promedio de 4,65/5, que 

corresponde a un 93,0% de satisfacción. 
 
 
En conclusión, la calificación promedio general de los aspectos evaluados fue de 4,66/5, es decir, un 93,2% 

de satisfacción global. Estos resultados evidencian un alto nivel de satisfacción por parte de los ciudadanos 

y reflejan una percepción positiva frente a la calidad de la atención, la disposición del personal, los tiempos 

de espera y el estado de las instalaciones, consolidándose como un indicador favorable de la gestión del 

Jardín Botánico durante el V bimestre de 2025. 

 

5.9 PERCEPCIÓN FRENTE AL SERVICIO 

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

del servicio. A continuación, se presenta la transcripción textual de sus respuestas: 
 

1. Buen servicio. 

2. Buena atención. 

3. Buen servicio. 

4. Muy buena, excelente. 

5. Muy buen servicio. 

6. Muchas gracias por la información. 

7. Servicio oportuno. 

8. Información clara. 

9. Todo bien. 

10. Buena información. 

11. Excelente información. 
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12. La exposición de orquídeas se centró en lo comercial; faltó contenido educativo y el costo fue 

alto. 

13. Excelente atención. 

14. Falta de guías para ingresar o recorrer el Jardín. 

15. Mal servicio, pésimo servicio. 

16. “La exposición estuvo desorganizada, con circulación reducida y decoración sencilla. El costo de 

entrada no correspondió a la experiencia. Se sugiere mejorar la organización, ambientación y 

distribución de los espacios”. 

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

18. Muchas gracias por la información. 

19. Buena y completa. 

20. Excelente atención. 

21. Buena información. 

22. Muy agradecido(a) con la información. 

23. “Vendré pronto con mis amigos, gracias”. 

24. Es muy buena. 

25. Buena información. 

26. Excelente atención. 

27. “Se demoran 15 días en responder un oficio; además, la respuesta entregada no funcionó y no 

se brindó solución”. 

28. “Sólo agradecimiento por tan hermoso lugar. Todos muy amables”. 

29. Buena información. 

30. Excelente atención. 

31. Reporta entrega de documentos encontrados en cartera del señor Erick Julián Salgado Vidal con 

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

32. “Hablaron de las orquídeas, pero faltó abordar el tema de los polinizadores”. 

33. Buena atención. 

34. “La persona que me atendió fue muy agradable y dedicó el tiempo necesario para brindar el 

servicio”. 

35. Excelente servicio. 

36. Excelente servicio. 

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

árbol guayacán de Manizales. El señor Eusebio volverá a llamar en enero de 2026”. 
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38. Buena información. 

39. “Es la única persona que me contestó hoy; atiende muy bien”. 

40. Buena información. 

41. Super. 

42. Buen servicio. 

43. “Hace falta una guía de las aves del Jardín Botánico y guianza organizada para hacer 

avistamiento”. 

44. “Felicitaciones por el buen servicio; llevé a 36 personas mayores con discapacidad física y 

cognitiva. Todo el personal fue amable, cordial y respetuoso”. 

45. “Muy bonito y lleno de información”. 

46. Muy amable por la atención. 

47. Agradecida con la información. 

48. “Todo excelente”. 

49. Muy ágil la atención. 

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

51. “Me gustó el trato y la información brindada”. 

52. “Muchas gracias por la pronta atención”. 

53. Satisfactoria. 

54. “Agradecido por la oportuna atención”. 

55. “Muy agradecida con la información recibida” 
 
 

6 ACCIONES DE MEJORA 
 
De acuerdo con el análisis realizado a los comentarios registrados en las encuestas por parte de los 

usuarios, se destaca que 46 encuestas indicaron satisfacción en el servicio de atención, se 

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

 

En los comentarios con observaciones de mejora, los usuarios señalaron principalmente la falta de 

contenido educativo en la exposición de orquídeas, considerándola enfocada en lo comercial y con 

un costo elevado; adicionalmente, mencionaron desorganización en el evento, dificultades de 

circulación y deficiencias en la ambientación. También se reportó ausencia de guías para el recorrido 

general, falta de información y acompañamiento sobre aves y polinizadores, así como 

inconformidades con la oportunidad y efectividad en las respuestas a solicitudes. Estas 
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observaciones sugieren reforzar la orientación al visitante, mejorar la organización y el enfoque 

pedagógico de las actividades, optimizar la atención a requerimientos ciudadanos y ampliar los 

servicios de guía temática dentro del Jardín. 

 

Este informe es enviado través de correo electrónico al área de Comunicaciones para su publicación 

en el portal web de la Entidad. 
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