
DYP.F.04 Versión 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos 

 

 

 

 

 

 
 

ENCUESTA DE PERCEPCIÓN Y SATISFACCIÓN 

ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA 

 
 

INFORME BIMESTRAL No.3 

MAYO – JUNIO DE 2023 

PROCESO: SAC.PR.01. F 02 

 
 

SECRETARÍA GENERAL 

SERVICIO A LA CIUDADANÍA 

JARDÍN BOTÁNICO JOSÉ CELESTINO MUTIS 
 

 

 

BOGOTÁ, D.C JULIO 14 DE 2023 



DYP.F.04 Versión 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos 

 

 

 
 

 

TABLA DE CONTENIDO 

1. INTRODUCCIÓN ................................................................................................................................ 1 

2. OBJETIVO ........................................................................................................................................... 1 

3. METODOLOGÍA ................................................................................................................................. 1 

4. ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA ....................................................................................... 2 

5. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS ................................................................................................. 3 

5.1 RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO ........................................................................................ 3 

5.2 TIPO DE POBLACIÓN ...................................................................................................................... 5 

5.3 GÉNERO ............................................................................................................................................. 6 

5.4 NACIONALIDAD ................................................................................................................................. 7 

5.5 LOCALIDAD Y BARRIO .................................................................................................................... 8 

5.6 TIPO DE SERVICIO ........................................................................................................................... 9 

5.7 FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD .......................... 9 

5.8 CALIFICACIÓN DEL GRADO DE SATISFACCIÓN ................................................................... 11 

5.9 PERCEPCIÓN FRENTE AL SERVICIO ....................................................................................... 11 

6. ACCIONES DE MEJORA ................................................................................................................ 13 



DYP.F.04 Versión 3 Verificar su vigencia en el Listado Maestro de Documentos 

 

 

 
 
 

INTRODUCCIÓN 

 
El Área de Servicio a la Ciudadanía de la Secretaría General tabula, procesa y analiza 
bimestralmente la Encuesta de Percepción y Satisfacción Ciudadana, la cual es aplicada de 
manera telefónica y presencial a los visitantes del Jardín Botánico José Celestino Mutis con el fin 
de medir su satisfacción en el disfrute de las instalaciones y en la prestación de los servicios 
ofertados por la Entidad. El presente informe corresponde al tercer bimestre de la vigencia 2023 
y en tal sentido, presenta la consolidación de los resultados de las encuestas diligenciadas 
mediante atención presencial y telefónica en el periodo comprendido del 01 de mayo al 30 de 
junio de 2023. 

 

OBJETIVO 

Identificar el grado de satisfacción y percepción de los usuarios respecto de los servicios 
prestados por el Jardín Botánico de Bogotá a través de canales presenciales y telefónicos con el 
fin de implementar acciones correctivas y/u oportunidades de mejora en la prestación del servicio. 

 

METODOLOGÍA 

A través de lo registrado en encuestas diligenciadas, se identificó el grado de satisfacción 
percibido por la ciudadanía respecto a los servicios prestados por la Entidad mediante atención 
telefónica, presencial en la Oficina de Atención al Ciudadano y de recorridos hechos a las 
instalaciones del Jardín Botánico José Celestino Mutis. En total fueron diligenciadas 48 
encuestas. 
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Contenido de la Encuesta de Percepción y Satisfacción Ciudadana: 

 

ESPECIFICACIONES DE LA MUESTRA 

 Fecha de inicio y fin: Corresponde al periodo del 01/05/2022 al 30/06/2023 

 Tipo de población: Todo tipo de población 

 Total, encuestados: 48 encuestados. 
 

Modelo de encuesta versión No. 1 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 la 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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ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 

 
La recolección y consolidación de los resultados obtenidos permitió identificar 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 José Celestino Mutis. A través de la aplicación del referido instrumento se 
identificó adicionalmente la localidad del cual procedían los visitantes, el tipo de servicio utilizado 
y el medio a través del cual el encuestado se enteró de los servicios que presta la Entidad. En el 
final de cada encuesta se evaluó el nivel de satisfacción y percepción de los ciudadanos con 
respecto a la atención, la calidad de la información, el servicio y estado de las instalaciones y de 
las colecciones vivas que se encuentran en las instalaciones de la Entidad. 

 

RANGO DE EDAD DEL ENCUESTADO 
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Gráfica 1. 

Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código Doc. SAC.PR.01. F.02 
Fecha: 30/06/2023 

 

En la gráfica 1 se identifica que, de los 48 ciudadanos encuestados en el periodo, (23) usuarios 
que equivalieron al 47,9% de los encuestados se encontraban en el rango de edad de 27 a 59 
años, (17) usuarios que representaron el 35,4% tenían más de 60 años y (8) usuarios que 
representaron el 16,7% de la población encuestada indicaron tener una edad menor a 26 años. 
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TIPO DE POBLACIÓN 
 

TIPO DE POBLACIÓN 
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discapacidad 

Cantidad de personas Porcentaje 

Población - Víctima de conflicto 

 

Gráfica 2. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código SAC.PR.01. F.02 
Fecha: 30/06/2023 

 

La gráfica 2 muestra que, del total de la población encuestada, (45) personas equivalentes al 
93,8% indicaron no pertenecer al ningún tipo de población, (2) personas equivalentes al 4,2% 
pertenecen a población con condición de discapacidad, (1) persona equivalente al 2.1% indicaron 
pertenecer a población víctima de conflicto. 
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GÉNERO 

Gráfica 3. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código SAC.PR.01. F.02 
Fecha: 30/06/2023 

 
De las 48 personas encuestadas, 37 manifestaron ser mujeres equivalentes al 77.1% de la 
población encuestada, 10 manifestaron ser hombres lo cual corresponde al 20,8%, (1) persona 
equivalente al 2.1% no responde su identidad de género. 
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NACIONALIDAD 

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

Fecha: 30/06/2023 

 

De los 48 usuarios encuestados, 46 que equivalen al 95,8% indicaron ser de nacionalidad 
colombiana, y 2 de nacionalidad extranjera correspondiente al 4,2% de la población. 
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LOCALIDAD 

Nota: las Ubicaciones señaladas por un (*) no son localidades 
Gráfica 5. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código SAC.PR.01. F.02 

Fecha: 30/06/2023 
 

Con respecto a las localidades de las que provienen los ciudadanos encuestados, se evidencia 
que (10) usuarios corresponden al 20.8% indicaron Engativá, seguida de la localidad de Suba 
con (7) personas que representa el 14.6 %, Usaquén con (5) personas representa el 10.4%, 
Kennedy y Chapinero con un total de (4) personas cada una corresponde al 16,7%, Puente 
Aranda y Ciudad Bolívar con un total de (2) personas cada una equivalen al 8,3%, Teusaquillo, 
San Cristóbal, Rafael Uribe Uribe, Fontibón, Bosa, Antonio Nariño representan un total de (1) 
persona cada una que equivale al 12,5%, y 4 personas no registraron la localidad lo cual equivale 
al 8,3%. 

Las siguientes ubicaciones registrados por los ciudadanos (Medellín, Chapas México, Francia, 
Valle) fueron registradas por los encuestados en el campo de la localidad y estos 4 registros 
fueron contabilizados entre las referenciadas “no son localidades” representando en conjunto el 
8,3% de la población. 
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TIPO DE SERVICIO 

Gráfico 7. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código SAC.PR.01. F.02 
Fecha: 30/06/2023 

 

En cuanto al número de encuestas y representatividad por tipo de servicio se destacan los 
siguientes datos (ver gráfico 7): 

 

El registro de peticiones en el sistema "Bogotá te escucha" originados por solicitudes recibidas 
representó el 22.9% (11 encuestas) 

 

 Información representó el 14.6% (7 encuestas) 

 Visita representó el 8.3% (4 encuestas) 

 Presencial 6,3% (3 encuestas) 

 No registro 6.3% (3 encuestas) 

 Huertas representó el 6,3% (3 encuestas) 

 Información agenda cultural 4.2% (2 encuestas) 

 Consulta 4.2 % (2 encuestas) 

 Atención al ciudadano 4.2% (2 encuestas) 

 Otros temas de menor participación 22,9% (11 encuestas) 
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FUENTE DE CONOCIMIENTO SOBRE LOS SERVICIOS DE LA ENTIDAD 
 

En la Tabla 1 se muestra que las fuentes de conocimiento sobre los servicios ofrecidos por el 
Jardín Botánico de Bogotá principalmente provienen de Amigo/Familiar con un 29.1%, Otro con 
29.1%, Pagina web con 18.2%, Redes Sociales con 5.5%, televisión con 5.5% y radio con 5.5%. 

 

El resto de las opciones identificadas por los encuestados (Prensa, correo electrónico, radio y 
volante plegable) representan en conjunto el 7.3%. En conclusión, de los canales indicados, el de 
mayor representación fue amigo/familiar, seguido de Otros y canal Página Web. 

 
 

Fuente de conocimiento sobre los servicios de la entidad 

Amigo/Familiar 16 29,1% 

Otro 16 29,1% 

Página web 10 18,2% 

Redes sociales 3 5,5% 

Televisión 3 5,5% 

Radio 3 5,5% 

Correo electrónico 2 3,6% 

Prensa 1 1,8% 

Volante plegable 1 1,8% 

Total encuestas 55 100,0% 
Tabla 1. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código SAC.PR.01. F.02 

Fecha: 30/06/2023 
 

Nota: Cada encuesta puede tener más de una respuesta 
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CALIFICACIÓN DEL GRADO DE SATISFACCIÓN 
 

El grado de satisfacción fue sometido a valoración en una escala entre (1) y (5), donde (1) 
es insatisfecho y (5) es totalmente satisfecho. El resultado se describe en la Tabla 2: 

 
 

 
 CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCIÓN Y PERCEPCIÓN CIUDADANA III BIMESTRE 2023 

 
 

---------> 

 
 

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 1 1 2 4 40 0 48 48 4,69 
2 Amabilidad y disposición del servicio 0 0 2 3 42 1 48 47 4,85 
3 Tiempo de espera 0 1 1 4 40 2 48 46 4,80 

4 
Estado de la infraestructura e 
instalaciones 

0 0 2 4 32 10 48 38 4,79 

    Calificación promedio general 4,67 

Tabla 2. Fuente: Encuesta de Percepción y Atención a la Ciudadanía Código SAC.PR.01. F.02 
Fecha: 30/06/2023 

 
En la Tabla 2 se relacionan los promedios de calificación de las encuestas realizadas por los 
ciudadanos, los cuales se obtuvieron a partir de la valoración de 1 a 5 de cada uno de los ítems. 

 

 De las 48 encuestas que valoraron la variable “Conocimiento del tema” el promedio de 
calificación fue 4.69/5. 

 De las 47 encuestas que valoraron la “Amabilidad y disposición del servicio” la calificación 
fue de 4.85/5. 

 El promedio de calificación de las 46 encuestas en las que se valoró el ítem “Tiempo de 
espera” fue de 4.80/5. 

 Con respecto al “Estado de la infraestructura e instalaciones”, el promedio de su valoración 
a partir de las 38 encuestas diligenciadas fue de 4.79/5. 

 

En conclusión, la calificación promedio general de las variables evaluadas fue de 4.67/5 

 

PERCEPCIÓN FRENTE AL SERVICIO 

De 48 visitantes que diligenciaron la encuesta, 39 dejaron sus comentarios con respecto a su 
percepción sobre el servicio así. (transcripción textual): 

 
1. Amé el lugar, todos muy amables. Falta un restaurante. 

2. Amabilidad 
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3. Den un mapa al inicio, después de pagar. Encuesta ingresada a través del 
buzón de sugerencia 

4. Buena información acerca de los cursos que dicta el Jardín Botánico 
5. Sugiero que en la página web puedan da información que servicios como el 

tropicario 

6. Asesoría y acompañamiento huerta urbana 

7. Muy útil y servicial 

8. Excelente 

9. Buena atención e información clara 

10. La amabilidad y diligencia de las funcionarias hacen que el servicio sea óptimo 

11. Excelente, conocí otros servicios, interesantes que ofrecen en el Jardín 
12. Se comió el dinero que depositamos en la máquina de la entrada Snack Spress- 

Máquina ventas. Vending Machine. 
13. Muy bonito, tranquilo, amabilidad 
14. Que sea así siempre 

15. Muy claro y oportuno 
16. Falta un restaurante bueno, cafetería cara y maluca 
17. Bueno 
18. Buena muy cordial y amable la funcionaria 
19. Me pareció muy claro, preciso. Atención amable 
20. Muy bueno tener este punto de información 
21. Satisfecho por el servicio y colaboración 
22. Muy buena la atención la muchacha atiende muy bonito 
23. Es muy educativo y aprendí muchas plantas que no conocía 
24. EXCELENTE, LOS GUIAS MUY PRESTOS A RESOLVER DUDAS Y AMABLES. 

EL RECORRIDO FUE AMENO 
25. Disfruté de la amabilidad de las personas que laboran en este maravilloso lugar 
26. Debo esperar información al email que debo enviar para estar segura sobre la 

finalización del servicio 
27. Muy bueno y con toda la información a presentar 
28. Buena 
29. Muy amable y sentido de colaborar 
30. Muy bueno 
31. Buen servicio 
32. Nos sentimos cómodos y bien atendidos 
33. Nos sentimos cómodos y bien atendidos 
34. Nos sentimos cómodos y bien atendidos 
35. Muy amable que niña tan gentil 
36. Que niña tan bonita y empática atiende muy bien 
37. Buena 
38. Bueno 
39. Hasta el momento muy eficiente 
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15 ACCIONES DE MEJORA 

Analizados los comentarios de los usuarios expresados en las encuestas, se destacan las 
siguientes oportunidades de mejora manifestadas por la ciudadanía en el diligenciamiento de las 
encuestas: 

 Brindar a los usuarios un mapa al ingreso del jardín ya que no todos manejan 
medios virtuales. 

 Se reitera la construcción de un restaurante para los visitantes. 

 Brindar más información acerca del tropicario por medio de la página web. 
 

- Se recomienda tener en cuenta las sugerencias que dejaron los ciudadanos ya que 
contribuyen a la mejora institucional. 

 
- Las sugerencias presentadas por los usuarios fueron publicadas en el sistema “Bogotá Te 

Escucha” y se asignaron a las dependencias para trámite. 
 

- 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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 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, lo presentamos para la firma de la Secretaria General 

El informe No se imprime como una buena práctica en la optimización de recursos, eficiencia administrativa y 
compromiso ambiental. 


