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1 INTRODUCCION

La Secretaria General a través del proceso de Servicio a la Ciudadania realiza la tabulacién,
procesamiento y andlisis bimestral de la Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana,
aplicada de manera presencial y virtual a las personas que visitan el Jardin Botanico de
Bogota José Celestino Mutis. El propdsito de esta encuesta es medir el nivel de satisfaccion
de los usuarios en relaciéon con el disfrute de las instalaciones y la prestacion de los servicios
que ofrece la Entidad.

El presente informe corresponde al IV bimestre de la vigencia 2025 y, en consecuencia,
presenta la consolidacion de los resultados de las encuestas diligenciadas mediante
atencion presencial y virtual, en el periodo comprendido entre el 1 de julio y el 30 de agosto
de 2025.

2 OBJETIVO

Identificar el grado de satisfaccién y percepcion de los usuarios respecto de los servicios
prestados por el Jardin Botanico de Bogotd 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 partir de la informacion registrada en las encuestas diligenciadas, se determiné el grado
de satisfaccion de la ciudadania frente a los servicios prestados por la Entidad, tanto en la
atencioén presencial en el punto de Servicio a la Ciudadania como en los recorridos
realizados por las instalaciones del Jardin Botanico José Celestino Mutis.
En total, se recopilaron y analizaron 45 encuestas.

Contenido de la Encuesta de Percepcion y Satisfaccion Ciudadana:

;' Rango .d,e edad del encuestado 8. Calificacién del grado de satisfacciéon en escala de 1
. Poblacién a5
2' (NEEQi?)LOaIi dad 8.1.  Conocimiento del tema
5‘ Localidad 8.2. Amabilidad y disposicién del servicio
6. - Queé icio utilizé d i 8.3. Tiempo de espera
- ¢Hueservicio utilizo durante su 8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones

visita o llamada realizada?

. s 9. ;Cual es su percepcion frente al servicio?
7. Canal de informacién ¢ P P
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4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA

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

Corresponde al periodo del 01/07/2025 al 30/08/2025

Todo tipo de poblacion
45 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 » Engulation:
Gcndiu'ﬁn deds-apa&dad - Cusi? - C Whish?.
Desplazado - _ Hmm Raizal [ Dispiaced o = ] 25 Faizal  _
ictima de conflicto armado Indigena Minguna Wicling of armed conflict indigenous [ Mone
» Género: - = > Gendar
Homizre Mujer Mo responde Bials C Esmate. T bt Bespoodiog. T
Otro Cual?: Qiher. C hich?:
» Hacionalidad: - i i
ombisno Exaranjero T W T Eossigoss.T
» Localidad: » Locality:

¥

£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?
FrisndFamily T

- - e o fu Newspaper I
T Prensa Fiyer Sooial Network T E-mail Radio

Paign O Telewisign O Amigoftarniiar 5T =
Vol:ﬂbapiegabe _ Redes socisles Corres slectrénico Radio [ Cher 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 consolidacion de los resultados permitié identificar variables como 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.

Asimismo, a través de la aplicacion del instrumento de medicidén, 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 evalué el nivel de satisfaccién y percepcion de los
ciudadanos respecto a la atencion recibida, la calidad de la informacion, los servicios
prestados, asi como el estado de las instalaciones y de las colecciones vivas del Jardin
Botanico.
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5.1 RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO

35
30
25
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2
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3
27 A 59 ANOS MAYOR DE 60 MENOR A 26
ARNOS ANOS
27 a 59 afios Mayor de 60 afios Menor a 26 afios
@ Rango de edad del 54 3 S

encuestado
[1% Rango de Edad

75,56% 17,78% 6,67%

Grafica 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 11/09/2025

En la Gréfica 1 se evidencia que la poblacién en el rango de edad de 27 a 59 afos es predominante,
representando aproximadamente tres cuartas partes de la muestra (75,56%). En segundo lugar, se
encuentra el grupo de personas mayores de 60 afnos, con un 17,78%, mientras que la poblacion menor de
26 anos constituye el 6,67% restante.

5.2TIPO DE POBLACION

Tipo de Poblacidén

100
90
20
70
60
50
40
30
20 9o Ao - Wor e
n s
0
POBLACION EN POBLACION INDIGENA NO HACE PARTE DE
CONDICION DE NINGUN TIPQO DE
DISCAPACIDAD POBLACION
Pcblacic‘x_n en Cz?ndicién de Bobimdienindiens No hace partg de r.1i’l.1gl]'n Tipo de
Discapacidad Poblacion
O Total 1 1 43
8% 222 2,22 95,56
ETotal B%

Grafica2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02

Fecha: 11/09/2025
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En la Grafica 2 se observa que, del total de encuestas diligenciadas, el 95,56% de los
participantes manifestd no pertenecer a ningun grupo poblacional diferencial. Unicamente el
2,22% indic6 encontrarse en condicién de discapacidad y otro 2,22% se reconocié como
perteneciente a poblacion indigena.

Estos resultados evidencian que la mayoria de los usuarios no hacen parte de poblaciones con
enfoque diferencial, lo que constituye un insumo valioso para la planeacién de estrategias de
inclusién y accesibilidad dirigidas a estos grupos especificos

5.3 GENERO

GENERO

M Total Género

% Género

Hombre 28,89%

Mujer - 71’11%

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

Grafica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 11/09/2025

En la Grafica 3 se observa que, durante el IV bimestre, del total de 45 encuestas diligenciadas, el
71,11% de los participantes corresponde al género femenino (32 personas), mientras que el
28,89% corresponde al género masculino (13 personas).

Estos resultados evidencian una mayor participacién 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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5.4 NACIONALIDAD

45
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25 @ Total Nacienalidad

20 0% Nacionalidad
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COLDMB‘IANQ EXTRANIERO

Grafica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha:11/09/2025

En la Gréfica 4 se evidencia que, durante el IV bimestre, el 97,78% de los participantes en la
encuesta corresponde a personas de nacionalidad colombiana (44 personas), mientras que el
2,22% corresponde a participantes extranjeros (1 persona).

5.5 LOCALIDAD

Se evidenci6 que las localidades con mayor participacién fueron Engativa con un 28,89%,
seguida por Fontib6on y Usaquén, ambas con un 13,33%. En conjunto, estas tres localidades
representan el 55,55% del total de encuestas diligenciadas.

En Blanco I 2,22%
Santa Fé I 2,22%
San Cristobal I 2,22%
Ciudad Bolivar I 2,22%
Chapinero 2,22%
Bosa I 2,22%
Barrios Unidos I 4,44%
Teusaquillo IS 6,67%
Suba IS 6,67%
Municipios Aledanos S E— 6,67%
Kennedy IS 6,67%
Usaquén I 13,33%
Fontibon IEG—— 13,33%
Engativa IS 28,89%

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

= Total Localidad % Localidad

Grafica 5. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 11/09/2025
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5.6 TIPO DE SERVICIO

En cuanto al nimero de encuestas y la representatividad por tipo de servicio, se destacan los siguientes
resultados (ver Gréfica 6):

Reserva de visitas: 8 solicitudes (17,78%)
Agenda académica: 5 solicitudes (11,11%)
Horario y costo de ingreso: 5 solicitudes (11,11%)
Reporte de arbol: 4 solicitudes (8,89%)
Agricultura urbana: 3 solicitudes (6,67%)

Reserva de espacios: 3 solicitudes (6,67%)
Servicio social: 2 solicitudes (4,44%)
Contratacion: 2 solicitudes (4,44%)

Toma de fotos: 2 solicitudes (4,44%)
Arborizacion: 1 solicitud (2,22%)

Tala de emergencia: 1 solicitud (2,22%)
Informacion: 1 solicitud (2,22%)

Recoleccién de escombros de talas y podas: 1 solicitud (2,22%)
Seguimiento radicado: 1 solicitud (2,22%)
Correspondencia: 1 solicitud (2,22%)

Cursos: 1 solicitud (2,22%)

Poda de arbol: 1 solicitud (2,22%)

Siembra de arboles: 1 solicitud (2,22%)
Educador y tropicario: 1 solicitud (2,22%)
Exposicion de Bonsai: 1 solicitud (2,22%))

Estos resultados muestran que la Reserva de visitas, la Agenda académica y las consultas sobre Horario y
costo de ingreso concentran mas del 40% de las solicitudes registradas, lo que evidencia un alto interés de
la ciudadania por acceder a los servicios y actividades del Jardin Botanico

Tipo de Servicios Utilizados en el JBJCM

Exposiciéon de Bonsai
Educador y tropicario
Siembra de arboles
Cursos

Correspondencia
Seguimiento radicado
Recolecciéon de escombros de talas y podas
Poda de arbol

Cursos

Correspondencia
Seguimiento radicado
Recoleccion de escombros de talas y podas
Informacion

Tala de emergencia
Arborizacion

Toma de Fotos
Contratacion

Servicio social

Reserva de espacios
Agricultura urbana
Reporte de arbol

Horario y costo de ingreso
Agenda académica
Reserva de visitas

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

OO NWERNNNS S adaadad s

Total m%

Grafica 6. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Codigo Doc. SAC.PR.01. F.02Fecha: 11/09/2025
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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, con un 71,11% (32 personas), seguida por la
recomendacién de Amigos o Familiares, con un 11,11% (5 personas). Otras fuentes
incluyen Prensa y Redes Sociales, cada una con un 6,67% (3 personas), y finalmente
Television y la categoria En Blanco, con un 2,22% (1 persona) cada una

35 71,1“

30

25

20

15 11,11%

10 6,67% 6,67%

5 1 2,22% :- -

' e s e
Television En Blanco Prensa Redes Amigo / Pagina

Sociales  Familiar Web
H Fuente de Conocimiento % Fuente

Grafica 7. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02
Fecha:11/09/2025
*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
-eee > | item Aspectos evaluados No Sabe/ En;:rl?;zltas Enccu::tas Calificacion
112/ 3|4| 5 No calificacion | PO" Aspecto
Responde
1 Conocimiento del tema 00 2| 43 0 45 45 4.96
CUADRO 2 Amabilidad y disposicién de servicio 00 1| 44 0 45 45 4.96
PARA 3 Tiempo de espera 00|10 44 0 45 45 4.96
INFORME 4 Estado de la infraestructura e olol1lol 44 0 45 45 4.96
instalaciones )
Calificacion promedio general 4.96

Fecha: 11/09/2025

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

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

9
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En la Tabla 1 se presentan los promedios de calificacién obtenidos a partir de las encuestas de satisfaccion
y percepcién ciudadana, evaluadas en una escala de 1 a 5 para cada item:

Para el item “Conocimiento del tema”, el promedio de calificacién de las 45 encuestas fue de
4,96/5.

En el caso de “Amabilidad y disposicion de servicio”, el promedio de calificacién de las 45
encuestas también fue de 4,96/5.

Respecto a “Tiempo de espera”, el promedio de calificacion de las 45 encuestas fue igualmente de
4,96/5.

Finalmente, el item “Estado de la infraestructura e instalaciones” obtuvo un promedio de 4,96/5
en las 45 encuestas realizadas.

En conclusién, la calificacion promedio general de las variables evaluadas fue de 4,96/5, lo que evidencia
un alto nivel de satisfaccion por parte de los ciudadanos. Estos resultados reflejan la percepcién positiva
de los usuarios frente a la calidad de la atencidn, la disposicion de los funcionarios, los tiempos de espera 'y
el estado de las instalaciones, constituyéndose en un indicador favorable de la gestién del Jardin Botanico
durante el IV bimestre de 2025.

5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De los 45 visitantes que diligenciaron la encuesta, 19 dejaron observaciones con respecto a su percepcion
del servicio. A continuacidn, se presenta la transcripcidén textual de sus respuestas:

CoONOOA~WN~

18.

19

Excelente informacién bien orientada.

Muy amable por la atencién.

Agradecida con la informacién.

EXCELENTE.

Muchas gracias por la informacién tan completa.

Muchas gracias por la pronta atencion.

Muy agil la atencion.

Buen conocimiento del trabajo, para poder dar una buena informacion.
Muy agradecida por la atencion.

. Muy agradecida con la informacién recibida.

. Me ha gustado el trato y la informacion brindada.

. Muy agradecido con la informacién.

. Todo excelente.

. Muchas gracias por la informacion.

. Satisfactoria.

. Agradecido por la oportuna atencién.

. Felicitaciones por el buen servicio; llevé a 36 personas mayores con discapacidad fisica y cognitiva, desde la

taquilla, porteria, educador, camareras, todos fueron absolutamente amables, cordiales y respetuosos de la
condicién de los adultos mayores, nos llevamos la mejor impresion por el trabajo dedicado que ustedes hacen.
iUn millén de gracias!”

Estaba muy bien, me gusto.

“Muy bonito y lleno de informacion.

10
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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 19 encuestas indicaron satisfaccion en el servicio de
atenciéon, no se presentaron observaciones de mejora y 26 usuarios no registraron
observaciones de mejora.

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

Firmado
NUBIA digitalmente por
LUCIA NUBIA LUCIA

WILCHES

WILCHES quintana
echa: .09.
QUINTANAEZ: s

NUBIA LUCIA WILCHES QUINTANA

Secretaria General
Nombre Firma Fecha
Diana Fernanda Arriola Gdmez
Revisado Por: Contratista - Secretaria General 15/09/2025
~ T
Elabor6  INubia Judith Pérez Sanabria ApAC =S 12/09/2025
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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