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1 INTRODUCCION

La Secretaria General, a través del proceso de Servicio a la Ciudadania, desarrolla
la tabulacion, 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 primer bimestre de la vigencia 2026 y presenta la
consolidacién de los resultados obtenidos en las encuestas diligenciadas por los
canales presencial y virtual, durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el
28 de febrero de 2026.

2 OBJETIVO

Identificar el grado de satisfaccion y percepcién 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 partir de la informacion 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 16 encuestas, cuyos resultados permiten
identificar percepciones, tendencias y aspectos susceptibles de mejora en los

procesos de atencién al ciudadano.
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Contenido de la Encuesta de Percepcién y Satisfaccion Ciudadana:

Rango de edad del encuestado

8. Calificacion del grado de satisfaccion en escala de 1

Poblacion 5:
Género av -

) . 8.1. Conocimiento del tema
Nacionalidad

8.2. Amabilidad y disposicién del servicio
8.3. Tiempo de espera
8.4. Estado de la infraestructura e instalaciones

¢, Cual es su percepcion frente al servicio?

Localidad

¢ Qué servicio utilizé durante su
visita o llamada realizada?
Canal de informacion

DR WON=

9.

~

4 ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA

» Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/01/2026 al 28/02/2026

» Tipo de poblacion: Todo tipo de poblacién

16 encuestados.

> Total, encuestados:

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

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 1
SAC — SERVICIO AL CIUDADANO

: o= Yy ion atencidn a Is — Formato: de ¥ on atencidn 3 la
7 5 000 e PR 0007\ X
Cédigo: Version Fecha: Pagina: Cédigo: Versién: Fecha: Pagina:
SACPRO1.F02 2 25/10:2022 1det SACPRO1.FO2 2 25102022 tdet

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
SAC — SERVICIO AL CIUDADANO

ENCUESTA DE PERCEPCION Y SATISFACCION ATENCION A LA CIUDADANIA.

Apreciado (3) ciudadano (a) su opinion es muy importante para el mejoramiento de nuestro
servicio favor diliy ie el sigui ionario sobre la i6n recibida.

- del encuestado:

Rango de edad
Menor de 26 afos |

27 a 5@ afios T Mayor de 80 afos T
» Poblacién: _
Condicion de discapacidad [T _ Cuar?
Desplazado T Raizal X
Victima de conflicto armado Indigena Ninguna [
» Género:
Homicre C Mujer T No resporde
Otro C Cual?:
» Nacionalidad:
Colombiano (=  Extranjero
» Localidad:

£ Qué senvicio utiizd durante su visita © §amada reslizada?

v

» ;Como se enterd d= los servicios que ofrece =l Jardin Botdnico de Bogota?

Pagina wsb T Televsidn T Amigofamiliar T Prensa ™
Volant=/piegable T Redes socisles ©  Correo slectrénico | Radio [
Otro T cCual

Califique con una equis (x) Su grado de satisfaccion en una escala de 1.3 5. siendo uno (1)
i y cnco (5) © NVA en caso de ser
Ttem HEAEI I E

No Sabe/
No

Conocimiento el tema

Amabiidad y dsposicion de Senicio
Tiempo de espera

Esia00 de I3 miraestuciura =

> :Cu3l es su percepcidn frente al servicio? Por favor escribalo aqui:

Nombre del Servidor Publico que le atendio:

Fecha:

Linea

anico de Bogota para
Quejas. i
4377060 Ext. 1012

PERCEPTION AND SATISFACTION SURVEY ATTENTION TO CITIZEN SHIP
Dear citizen your opinion is very important for the improvement of our service. Bleass.
this i ire about the i L

»Respondent’s 30R.L300R"
Under 26 years old
Papulation:

> 3 - o

Dispiaced 5 e T Razal _
Victing of armed conflict | None

27 a50years T Over 60 years T

Rom =
Indigenous [
» Gender:
bale =t
Qthes. r
- c
L Forsigpss’
» Locality:
»UWhat servios did you use during your visit or call??
» :How did you hesr sbout the services that the Sogota's Botanicsl Garden offers?

Eemale T biet Bespoodios. T
Which?:

Website =\ © _FrendFamily [T  Newspaperl
Fiyar Socisl Network T E-mail L Radio C
Other T \Which one?

Qualify with on (x) your level of satisfaction in a scabe of 1 to 5, being one (1) unsatished and five (5)
entirely satished or NVA if is
Teem

T 2| 3[4 5| Doesnotknows
Does not

respond

of the subec

and facilies.

> ;What is your perception of the service? Piease answer hers:

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

Phone line Bogota Botanical Garden
request, complaints, claims. suggestions

for 5
4377060 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 aplicacién del instrumento de medicion, se obtuvo informacién 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 evaluo el nivel de satisfaccion y percepcion de los ciudadanos

respecto a la atencion recibida, la calidad de la informacidn, 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 ENCUESTADOS
| BIMESTRE 2026

% Por Rango de Edad

M Total por Rango de Edad

27 A 59 MAYORDE MENORA 26
ANOS 60 ANOS ANOS

Gréfica 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 25/03/2026

En la Gréafica 1 se evidencia que la poblacion en el rango de edad de 27 a 59 afios es la mas
representativa, con una participacion del 87,50 % del total de encuestados. En segundo lugar, se
encuentran tanto el grupo de personas mayores de 60 afios como la poblacién menor de 26 afos, cada

uno con una participacion del 6,25 % del total.
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5.2TIPO DE POBLACION

Tipo de Poblacion

17
16,8
16,6
16,4
16,2

16
15,8
15,6
15,4

Mo hace parte de ningdn Tipo de Poblacién
-% 100,00%
Total 16

Total m%

Grafica2. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 25/03/2026

En la Grafica 2 se observa que, del total de 16 encuestas diligenciadas, el 100 % de los
participantes manifestd no pertenecer a ningun grupo poblacional diferencial. No se
registraron personas en condicién de discapacidad, poblaciéon desplazada, victimas del

conflicto armado, ni pertenecientes a grupos étnicos (Rom, indigenas o raizales).

Estos resultados evidencian que la totalidad de los usuarios encuestados corresponde a

poblacion general.

5.3 GENERO

En la Grafica 3 se presenta la distribucién por género de los participantes. Del total de 16
registros, el 68,75 % corresponde al género femenino (11 personas) y el 31,25 % al género

masculino (5 personas).

Los resultados evidencian una mayor participacion de mujeres en la toma de la encuesta, lo
cual sugiere una mayor interaccion femenina con los servicios y actividades evaluadas

durante el periodo analizado.
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Participacion por Género de los
Encuestados

12
11

10

6 5 [ Total por Género

1% por Género

HOMBRE MUIJER

Gréfica 3. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha: 25/03/2026

5.4 NACIONALIDAD

Nacionalidad de los Encuestados

* % Nacionalidad

® Total Nacionalidad

Colombiano

| ® % Nacionalidad 100,00%
™ Total Nacionalidad 16

Gréfica 4. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha:25/03/2026

En la Grafica 4 se observa que, de las 16 encuestas diligenciadas, el 100 % corresponde a personas
de nacionalidad colombiana (16 personas), sin registrarse participacion de visitantes extranjeros.
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5.5 LOCALIDAD

Se evidencié que las localidades con mayor participacion fueron Suba y Fontibén, cada una

con un 18,75 % (3 encuestas), seguidas por Kennedy con un 12,50 % (2 encuestas).

Otras localidades con participacion fueron Chapinero, San Cristébal, Rafael Uribe Uribe,
Tunjuelito, Engativa, Bosa, Puente Aranda y municipios aledafios, cada una con un 6,25 % (1

encuesta).

En conjunto, Suba, Fontibdn y Kennedy concentran el 50,00 % del total de las encuestas, lo
que evidencia una mayor interaccién de ciudadanos provenientes de estas zonas con los

servicios del Jardin Botanico.

Localidad de los Encuestados

Municipios Aledafios
Puente Aranda

Bosa

Engativa

Tunjuelito

Rafael Uribe Uribe ™ Total por Localidad

» % Localidad
San Cristobal

Chapinero
Kennedy ™ 12,50%
Suba

Fontibon

Grafica 5. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01.
F.02Fecha: 25/03/2026
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5.6 TIPO DE SERVICIO

En cuanto al tipo de servicio utilizado, se presentan los siguientes resultados, como se muestra en la
Gréfica 6: la agricultura urbana registro 5 solicitudes (31,25 %), constituyéndose en el servicio de mayor
demanda. Le siguen el servicio social y la reserva de visitas, cada uno con 3 solicitudes (18,75 %). Por
su parte, los servicios de tropicario, reserva de espacios, qué es tropicario, ingreso de mascotas y otros,

asi como asesorias técnicas, registraron cada uno 1 solicitud (6,25 %).
Estos resultados evidencian que la agricultura urbana concentra la mayor demanda, seguida de los

servicios relacionados con servicio social y reserva de visitas, lo que resalta el interés de la ciudadania

en procesos de formacion, participacion y acceso a espacios del Jardin Botanico.

Tipo de Servicio Utilizado

TROPICARIO 1 6,25%
SERVICIO SOCIAL 3 18,75%
RESERVA DE VISITAS 3 18,75%

RESERVA DE ESPACIOS 1 6,25% Total
QUE ES TROPICARIO 1 6,25% % del Servicio
INGRESO DE MASCOTASY... 1 6,25%
ASESORIAS TECNICAS 1 6,25%
AGRICULTURA URBANA 5 ; 31,25% |

Grafica 6. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencién a la Ciudadania Cédigo Doc. SAC.PR.01. F.02
Fecha:25/03/2026

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 56,25 % de las respuestas (9 personas), seguida

por la recomendacién de amigos o familiares, con un 18,75 % (3 personas). Otras fuentes mencionadas
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fueron “otro”, con un 12,50 % (2 personas), asi como la televisidn y las redes sociales, cada una con

un 6,25 % (1 persona).
Estos resultados evidencian que los canales digitales, especialmente la pagina web, son el principal

medio de acceso a la informacion por parte de la ciudadania, complementados por la voz a voz como

una fuente relevante de difusion.

Fuente de Conocimiento

5 9

8

7

6

5

a

3 2

i 2 A=12 50% izl“‘ﬁ 25% ""i&s 25%

" - = = N
WEB AMIGO / OTRO TELEVISION REDES

FAMILIAR SOCIALES
COTotal @%

Grafica 7. Fuente: Encuesta de Percepciéon y Atencién a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01. F.02Fecha:25/03/2026
*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
Calificacién Encuestas Promedio
i Total Encuestas e .,
———————— > Item Aspectos evaluados No Sabe/ Calificacionpor
1| 2] 3| & 5 Encuestas con
No I Aspecto
calificacion
Responde
1 Conocimiento del tema 0| 0| of1 15 0 16 16 4.94
CUADRO 2 Amabilidad y disposicién de servicio 0| 0[{0|0] 16 0 16 16 5.00
PARA 3 Tiempo de espera 0| 0| 0|0 16 0 16 16 5.00
INFORME Estado de lainfraestructura e
4 instalaciones of0|1{0]| 15 0 16 16 4.88
Calificacion promedio general 4.96

Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepcion y Atencion a la Ciudadania Cédigo SAC.PR.01.
F.02Fecha: 25/03/2026

10
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En la Tabla 1 se presentan los promedios de calificacion obtenidos a partir de las 16 encuestas

de satisfaccién y percepcién ciudadana, evaluadas en una escala de 1 a 5 para cada item:

e Para el item “Conocimiento del tema”, el promedio de calificacién fue de 4,94/5,

correspondiente al 98,8 % de satisfaccion.

e En el caso de “Amabilidad y disposicién de servicio”, el promedio alcanzé 5,00/5,
equivalente al 100 % de satisfaccion, siendo el valor mas alto entre los aspectos

evaluados.

o Respecto a “Tiempo de espera”, el promedio registrado fue de 5,00/5, lo que representa

un 100 % de satisfaccion.

¢ Finalmente, el item “Estado de la infraestructura e instalaciones” obtuvo un promedio

de 4,88/5, que corresponde a un 97,5 % de satisfaccion.

En conclusién, la calificacion promedio general de los aspectos evaluados fue de 4,96/5, es
decir, un 99,2 % de satisfaccion global. Estos resultados evidencian un muy alto nivel de
satisfaccion por parte de los ciudadanos y reflejan una percepcion ampliamente positiva frente
a la calidad de la atencion, la disposicion 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 periodo evaluado.

5.9 PERCEPCION FRENTE AL SERVICIO

De los 16 visitantes que diligenciaron la encuesta, 15 dejaron observaciones con respecto a su

percepcion del servicio. A continuacion, se presenta la transcripcion textual de sus respuestas:
1. Cuando entre al tropicario, especifica en la seccion de plantas utiles, note que tienen un

arbol de café. Desafortunadamente esta lleno de plagas, seco y no se ve que se le haya

realizado algun tratamiento.

11
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Excelente

Buen servicio

Informacion detallada
Informaciéon completa
Informaciéon completa

Gracias por resolver todas las dudas

© N o o bk~ D

No informa

9. Muy clara y oportuna la informacion
10. Agil y oportuno

11. Buen servicio

12. No responde

13. No responde

14. No responde

15. Tratar de agilizar el tiempo de respuestas de los correos.

6 ACCIONES DE MEJORA

De acuerdo con el analisis realizado a los comentarios registrados en las encuestas por parte
de los usuarios, se evidencia que 11 encuestas manifestaron satisfaccion frente al servicio de
atencion, 2 usuarios presentaron observaciones de mejora y 3 usuarios no registraron

observaciones.

Las observaciones de mejora se relacionan principalmente con aspectos puntuales de la
experiencia del visitante, destacandose comentarios asociados al estado fitosanitario de
algunas especies en el Tropicario, especificamente un arbol de café que presenta afectaciones
visibles, asi como la necesidad de agilizar los tiempos de respuesta a través de los canales de

atencion virtual, como el correo electrénico.
Por otra parte, los comentarios positivos resaltan la calidad del servicio, la claridad y

oportunidad de la informacion brindada, asi como la disposicion del personal para resolver

inquietudes, lo que refleja una percepcion favorable por parte de la mayoria de los usuarios.

12
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Estas observaciones evidencian la importancia de continuar fortaleciendo el mantenimiento de

las colecciones vivas, optimizar los tiempos de respuesta en los canales de atencion y
mantener los estandares de calidad en la orientacion e informacion suministrada a la

ciudadania.

Este informe es enviado a través de correo electrénico al area de Comunicaciones para su

publicacion en el portal web de la Entidad.

ENRIQUEZ  {Cossemimmnser
GUAVITA LUZ wmasm
MYRIAM A 0 225

LUZ MYRIAM ENRIQUEZ GUAVITA
Secretaria General (E)

Nombre Firma Facha
Revied Diana Fernanda Arricla Gémez — Contratista Secretaria 30/03/2026
Genaral -
i f )] 26 032026
Mubia :Judlth F‘érez.Sananna . rad g__( e
Profesional Contratista Secretaria General
Elabord
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