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Meta INFORME DE SATISFACCION

Somos la ruta natural

CUSTOMER FEEDBACK

La revision y mejora de la calidad en el servicio
prestado es uno de los propdsitos de la entidad, por lo
gue la encuesta tiene por objetivo medir los niveles de
satisfaccion dentro de los grupos de valor que utilizan
la oferta institucional del Instituto de Turismo del Meta
a través de cinco aspectos que engloban elementos de
la entidad: Servicio al Cliente, Gestidon, Operatividad,
Tiempos e Infraestructura.
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Planificacion Sector Asistencia Técnica a Rutas 40
Turlstico Equipo Caracterizacion. 30
Programa CAT. 218
Equipo RNT. 19
Desarrollo, Promocién y Estrategia NTS. 19
Posicionamiento Equipo SITUR. 38
Turistico Estrategia ESCNNA. 450
Estrategia de Formacion. 40
Equipo de Promocién. 10
* Periodo de Muestreo: 25/06/2024-05/08/2024. rE‘i‘;
|

MUESTREO Y PERIODO DE APLICACION

e Muestra: Se establecid6 una muestra de 864 encuestas, tomando como linea base la
poblacion atendida el ano pasado por cada una de las estrategias y/o programas que
conforman la oferta institucional, distribuida de la siguiente manera:

Proceso Misional

Programa y/o Estrategia

Numero de encuestas

©)
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ANALISIS DE
RESULTADOS

ENCUESTAS DE SATISFACCION




Durante el periodo de muestreo comprendido entre
el 25/06/2024 al 05/08/2024 se realizaron un total
de 1027 encuestas por medio de Formulario Google,
de acuerdo con el formato SIG-F-38 ENCUESTA DE
SATISFACCION. A continuacion, se presenta el
perfil del cliente encuestado asi como los resultados
agrupados en cinco aspectos: Servicio al Cliente,
Gestion, Qperatividad, Tiempos e Infraestructura.
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Meta. PARTICIPACION DE LOS PROGRAMAS Y/O ESTRATEGIAS

De acuerdo con el nivel de

Comun 1 participacién de las
o RNT estrategias y/o programas en la
'Eﬁ Promocion 1 evaluacién de satisfaccion
£ 3 tenemos:
'E Formacion 47% ESCNNA
w Caracterizacién 24% CAT
E NTS 7% Caracterizaciones
E CAT 4% ) 6% SITUR
o ESCNNA 4% Asistencia Técnica
4% Formacion
Asistencia Tecnica p ) P p b 204 NTS
0% 10% 20% 30% 40% 50% 1% Promocidn
Participacion 1% Otros © @
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PERFIL DEL CLIENTE

Somos la ruta natural

RANGO DE EDAD GRADO DE ESCOLARIDAD

No responde '0% '40/
H (']
-l 39, Ninguna

Mayor 60

[v]
Entre 46-60 [ 11% Universidad l23%

Entre 31-45 _17%

T o
Menor 18 o -‘H%

Primaria
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

0, [v] [v] [v] [v] [v] [v] [v]
= Menor 18 H Entre 19-30 mEntre 31-45 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

mEntre 46-60 Mayor60  mNoresponde m Primaria m Secundaria Universidad mNinguna

De acuerdo con las encuestas aplicadas el 47% pertenecen a la estrategia ESCNNA

y el 24% a Colegios Amigos del Turismo - CAT por tanto la mayor participacion de los Enn
encuestados son menores de 18 anos, con un nivel de escolaridad de secundaria. ruta icontec

dos 3
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1. GESTION

ENCUESTAS DE SATISFACCION




Meta GESTION

Somos la ruta natural

1. Claridad en la informacioén recibida en la 1. Claridad en la informacioén recibida en la
oferta institucional - ESCNNA oferta institucional - CAT
70% 63% 80% 74%

70%
60%
50%
40%
30%
20%

60%
50%
40% 34%
30%
20%

18%

7%

10% 1%
10% — 2% 0% [
1 1. Claridad en la informacion recibida en la oferta m Deficiente WRegular =Bueno ® Excelente
mDeficiente W Regular ®=Bueno mExcelente institucional - Caracterizaciones
70% 5%
En promedio el 66.7% de la 60% De acuerdo con el resultado;

se evidencia que la calificacion
de los clientes es favorable,
pues la informacion recibida
logroé resolver sus inquietudes.

poblacion calificé excelente la S0%

informaciodn recibida, el 29.3%
valor6c como buena y el
restante 4% regular para las ™

estrategias ESCNNA, CAT vy - o 2%
Caracterizaciones. 1

m Deficiente ®Regular =Bueno mExcelente

40% 36%
30%
20%

icontec
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Meta GESTION

Somos la ruta natural

, . - 0 1. Claridad en la informacion recibida en la oferta
1. Claridad en la informacion recibida en la institucional - Asistencia Techica

oferta institucional - SITUR
50% 45%

70%

60% 58% 40%

34%

50% 40%
40%
30%
20%
10% 0% 20%
0%

30%

20%

20%

10%
0%

0%
1 1

m Deficiente ®Regular  Bueno mExcelente m Deficiente ®Regular = Bueno mExcelente

1. Claridad en la informacioén recibida en la

_ oferta institucional - RNT De acuerdo con el resultado; se
En promedio el 66.6% de la 120% oo evidencia que la calificacion de los
poblacion califico excelente la 100% - clientes es favorable para SITUR vy
infornjacién recibida, el 21.4% :zz RNT pues la informacién recibida
valoro (;022;0 bulena y lel Lok logré resolver sus inquietudes. Es
restante. o regular para tas 0% — — - importante  fortalecer Asistencia
estrategias SITUR, Asistencia 0% B Técnica en Rutas. fi:_‘ﬁn

1 rJ

Técnica y RNT |ruta ico?{iec
Hd "-

m Deficiente ®Regular = Bueno ®Excelente
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SC-2000717

d
INSTITUTO DE TURISMO DEL META



N

Somos la ruta natural

1. Claridad en la informacion recibida en la oferta
institucional - Capacitacién y Formacién
100%

79%
80%

60%
40%

20% 19%
0
2% 0%

- I

1

m Deficiente ®Regular =Bueno mExcelente

1

En promedio el 79% de la
poblacion califico excelente la
informacion recibida, el 20%
valor6c como buena y el
restante 1% deficiente para las
estrategias Capacitacion, NTS
y Promocion.

00%

80%

60%

40%

20%

0%

GESTION

1. Claridad en la informacioén recibida en la
oferta institucional - NTS

95%

5%
I
1

0% 0%

m Deficiente ®Regular = Bueno mExcelente

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

1. Claridad en la informacioén recibida en la oferta
institucional - Promocion

63%

38%

0% 0%

1

m Deficiente ®Regular = Bueno mExcelente

De acuerdo con el resultado;
se evidencia que la calificacion
de los clientes es favorable,
pues la informacion recibida
logro resolver sus inquietudes.
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2. SERVICIO AL CLIENTE

ENCUESTAS DE SATISFACCION
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SERVICIO AL CLIENTE

Somos la ruta natural

2. Nivel de cordialidad y trato recibido por parte 2. Nivel de cordialidad y trato recibido por
de la orferta institucional - ESCNNA parte de la orferta institucional - CAT
70% 65% 100%

7%

60%
50%

80%

60%

40% 32%
30% 40%
20% 16%
20%
o 0% % 0% L
1 1
m Deficiente ®Regular = Bueno mExcelente m Deficiente ®Regular = Bueno mExcelente
2. Nivel de cordialidad y trato recibido por parte
de la orferta institucional - Caracterizaciones
70% 64%
En promedio el 69% de la 60% De acuerdo con el resultado;
poblacion calificé excelente la 50% se evidencia que la calificacion
T - 40% .
cordialidad recibida, el 27% 300/0 32% de los clientes es favorable,
0 . .
valor6 como buena vy el oo, recibiendo un buen trato
restante 4% regular para las 10% — 5% durante la Oferta Institucional.
. —
estrategias ESCNNA, CAT vy 0% ) g
Caracterizaciones. m Deficiente mRegular = Bueno ®Excelente r(-jlél)tsa icontec
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Meta SERVICIO AL CLIENTE

Somos la ruta natural

2. Nivel de cordialidad y trato recibido por parte

2. Nivel de cordialidad y trato recibido por parte de la orferta institucional - Asistencia Técnica
de la orferta institucional - SITUR 0%
70% 63% 50%

60% 50%

50%
40%
30% 20%

20% 20%
10% 0% 0% .
0% 10%
. 0%
0%

1

40%
37% 30%

30%

m Deficiente ®Regular ®=Bueno mExcelente
m Deficiente ®Regular =Bueno ®Excelente
2. Nivel de cordialidad y trato recibido por parte

: de la orferta institucional - RNT De acuerdo con el resultado; se
En promedio el 70% de la 120% . evidencia que la calificacion de los
poblacién calificd excelente la 100% 96% cliontes os favorable para SITUR y RNT
cordialidad recibida, el 23.6% 80:/0 recibiendo un buen trato durante la
vatord como buena v e ig‘z Oferta Institucional. Es importante
restante ©.4% reguler para 1as 20% 4% fortalecer Asistencia Técnica en Rutas.
estrategias SITUR, Asistencia 0% 0% 0% ‘

L 1 En <
Técnica y RNT r‘uta icontec

m Deficiente  ®mRegular = Bueno ®Excelente dOS 2%
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Meta SERVICIO AL CLIENTE

Somos la ruta natural

2. Nivel de cordialidad y trato recibido por

2. Nivel de cordialidad y trato recibido por parte SR
parte de la orferta institucional - NTS

de la orferta institucional - Capacitacion y

Formacion 120%
100%
100% 100%
79%
80% ’ 80%
60% 60%
40% 40%
0% 19% 20%
2% 0% 0% 0% 0%

0%

0%
1 1

uDeficiente mRegular =Bueno mExcelente m Deficiente ®mRegular = Bueno mExcelente

2. Nivel de cordialidad y trato recibido por parte
de la orferta institucional - Promocion

En promedio el 80.6% de la o - De af:uerd.o con el re.s.ulta.do;

poblacion calificé excelente la 60% se evidencia que la calificacion

cordialidad recibida, el 19% o 38 de los clientes es favorable,

valor6 como buena vy el 20% recibiendo un buen trato

. . ., 10% o o
las estrategias Capacitacion, 0% 0% 0% -
.. L n

NTS Yy Promocion. ruta cortec

m Deficiente ®Regular = Bueno mExcelente dOS B

1SO 9001
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3. TIEMPOS PROGRAMADOS

ENCUESTAS DE SATISFACCION




70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

-PV\._

Somos la ruta natural

3. Cumplimiento del cronograma establecido
por parte Oferta Institucional - ESCNNA

61%

36%

0% 3%

m Deficiente ®mRegular = Bueno mExcelente

En promedio el 67% de la
poblacion califico excelente el
cumplimiento de cronograma
establecido, el 28% valord
como buenay el restante 4.3%

regular para las estrategias
ESCNNA, CAT y
Caracterizaciones.

80%

60%

40%

20%

0%

3. Cumplimiento del cronograma establecido

CUMPLIMIENTO DE PROGRAMACION

3. Cumplimiento del cronograma establecido por
parte Oferta Institucional - CAT

70%

60%

50%

40%

30%

200/‘) 19%
0

10% 1% 5%

0% — s

1

m Deficiente ®mRegular = Bueno mExcelente

por parte Oferta Institucional - De acuerdo con el resultado; se

Caracterizaciones i ) . o
evidencia que la calificacion de los
65% .
clientes es favorable, pues las
actividades de la Oferta
30% . .
Institucional se desarrollo en los
0% 5% tiempos programados.
I K

! er:t\a icontec

m Deficiente ®Regular = Bueno ®Excelente dOS 56 9001
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Meta CUMPLIMIENTO DE PROGRAMACION

Somos la ruta natural

3. Cumplimiento del cronograma 3. Cumplimiento del cronograma establecido
establecido por parte Oferta Institucional - por parte Oferta Institucional - Asistencia
SITUR Técnica
60% 57% 50%
39%
50% 42% 40% . °
40% 30% °

30%
30%

20%
10% 10%

20%

0% 2% 0%
0% 0%
1 1
m Deficiente ®Regular =Bueno mExcelente m Deficiente ®Regular = Bueno mExcelente
3. Cumplimiento del cronograma establecido

por parte Oferta Institucional - RNT De acuerdo con el resultado; se evidencia

i 0 . ., .
En promedio el 64% de la 120% que la calificacién de los clientes es

96%

i6 ificd 100% ..
pObla(\floh califico excelente ot 800/0 favorable, pues las actividades de la Oferta
cumplimiento de crcznogram? oo Institucional se desarrollo en los tiempos
establecido, el  26% valo(r)o 20% programados. Sin embargo es importante
como buena y el restante 19/" 20% - - % fortalecer Asistencia Técnica en Rutas.
regular para las estrategias 0%
SITUR, Asistencia Técnica y !
RNT m Deficiente ®Regular = Bueno mExcelente
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Somos la ruta natural

3. Cumplimiento del cronograma establecido
por parte Oferta Institucional - Capacitacion y

120%

Formacion
80% 76% 100%
80%
60%
60%
40%
21% 40%
20%
0% 2% 20%
0% —
1 0%
mDeficiente mRegular ~ Bueno mExcelente 3. Cumplimiento del cronograma establecido por
parte Oferta Institucional - NTS
En promedio el 90.3% de la 100% 95%
poblacion califico excelente el 80%

cumplimiento de cronograma
establecido, el 8.3% valord
como buenay el restante 1.1%

60%

40%

20%

regular para las estrategias 0% 0% 5%

. .z 0%
Capacitacion, NTS y ’ 1
Promocion. m Deficiente mRegular ~ Bueno ®Excelente

INSTITUTO DE TURISMO DEL META

Meta CUMPLIMIENTO DE PROGRAMACION

3. Cumplimiento del cronograma establecido por
parte Oferta Institucional - Promocién

100%

0% 0% 0%

1

m Deficiente ®mRegular = Bueno ®Excelente

De acuerdo con el resultado; se
evidencia que la calificacion de los
clientes es favorable, pues las
actividades de la Oferta
Institucional se desarrollo en los

tiempos programados.
Q

rErt\a ico\rﬁec
dos..
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4. OPERATIVIDAD

ENCUESTAS DE SATISFACCION




Mot OPERATIVIDAD

Somos la ruta natural

4. Calificacion orientacion tecnica recibida por 4. Calificacion orientacion tecnica recibida por
Oferta Institucional - ESCNNA Oferta Institucional - CAT
80% 75%
70% 63% 70%
60% 60%
50% 50%
40%

40% 33%
30% 30% 18%
20% 20% .
0% 0% [
0% [ ] )
1 1
mDeficiente WRegular ®Bueno mExcelente 4. Calificacién orientacion tecnica recibida por mDeficiente  WRegular mBueno mExcelente
Oferta Institucional - Caracterizaciones
i De acuerdo con el resultado; se
En promedio el 66.3% de la 70% 61% . . e,
oblacién califics excelente La 60% evidencia que la calificacion de los
P 50% clientes es favorable, pues la
orientacién recibida el 30.7% 20% 39% . ., .. .

, orientacion técnica recibida
valor6 como buena vy el 30% . .
restante 3% regular para las ook durante la Oferta Institucional logré

0 . .,
i encaminarlo a dar una solucion.
estrategias ESCNNA, CAT vy 10% 0% 0%
. o 0%
Caracterizaciones. ’ 1

m Deficiente ®Regular = Bueno m Excelente
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Meta OPERATIVIDAD

Somos la ruta natural

4. Calificacion orientacion tecnica recibida por

4. Calificacion orientacién tecnica recibida por Oferta Institucional - Asistencia Técnica
Oferta Institucional - SITUR
70% 50% 45%
58%
60% 40%
50% 42%
0% 0 30% 27% 27%
30% 20%
20% 10%
0%
10% 0% 0% 0% ’
0% 1
1
o m Deficiente ®mRegular = Bueno m®Excelente
m Deficiente WRegular ®=Bueno ®Excelente 4. Calificacién orientacion tecnica recibida por
Oferta Institucional - RNT De acuerdo con el resultado; se evidencia
En promedio el 66.3% de la que la calificacion de los clientes es
. s epe s 120% . ., , .

poblacidn calificd excelente la 1000; 96% favorable, pues la orientacién técnica

orientacion recibida el 24.3% 80% recibida durante la Oferta Institucional

valor6c como buena y el 60% logré encaminarlo y dar una solucidn. Sin

restante 9.4% regular para las ‘z‘g‘y embargo es importante fortalecer

estrategias SITUR, Asistencia 00/: 0% 0% 4% Asistencia Tecnica en Rutgs.

Técnicay RNT 1 en =

m Deficiente ®Regular = Bueno = Excelente r('jb(l)sa 60001
"Eaudad SC-2000717

INSTITUTO DE TURISMO DEL META




Meta OPERATIVIDAD

Somos la ruta natural

4. Calificacion orientacién tecnica recibida por

4. Calificacién orientacion tecnica recibida S -
Oferta Institucional - Promocion

por Oferta Institucional - Capacitacion y
Formacion

120%
76% 100%

100%

80%
80%

60%
40%
20%

0%

60%

40%

21% 0% 0% 0%

20%
0% ——

1 4. Calificacion orientacion tecnica recibida
por Oferta Institucional - NTS

1

m Deficiente ®Regular = Bueno = Excelente

m Deficiente ®WRegular mBueno m®Excelente

De acuerdo con el resultado; se evidencia

120%

En promedio el 92% de la 100% 100% que la calificacion de los clientes es
poblacion califico excelente la 80% favorable, pues la orientacion técnica
orientacion recibida el 7% 60% recibida durante la Oferta Institucional
valor6 como buena y el 40% logré encaminarlo a dar una solucion.
restante 1% regular para las 20%

. . .. 0% 0% 0%
estrategias Capacitacion, NTS 0% .

y Promocion.

m Deficiente ®Regular = Bueno ®Excelente
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5. INFRAESTRUCTURA

ENCUESTAS DE SATISFACCION




Meta INFRAESTRUCTURA

Somos la ruta natural

5. Satisfacciéon con las condiciones fisicas
del espacio donde se dasarrollo la Oferta
institucional - CAT

5. Satisfaccion con las condiciones fisicas del
espacio donde se dasarrollo la Oferta
institucional - ESCNNA
100%

70% 61% 79%

60% 80%
50%
30%
20%
10% 1% 3%
0% I
1

60%
40%
= Deficiente ®mRegular ®Bueno ® Excelente

20% o 7% 14%
(]
0% e I

1

= Deficiente mRegular ®Bueno ® Excelente
5. Satisfaccion con las condiciones fisicas del
espacio donde se dasarrollo la Oferta

. institucional - Caracterizaciones De acuerdo con el resultado; se
En promedio el 68.4% de la 10% 65% evidencia que la calificacion de los
poblacion calific6 excelente 60% clientes es favorable, pues el

.. , . 50% . .
las.c.olndlmones flSIgaS .donde oo 35% espacio brindado para desarrollar
recibio la oferta institucional , 30% la Oferta Institucional reune las
el 28.3% valoré como bueno 20% ici isi ini
y 0% ] ) condiciones fisicas minimas

el restante 3.3% regular para 0% 0% 0% necesarias. .
las estrategias ESCNNA, CAT y ! rE‘ft‘a lcontec
Caracterizaciones. m Deficiente mRegular ®mBueno m Excelente dOS -::".::

jcalidad SC-2000717
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Meta INFRAESTRUCTURA

Somos la ruta natural

5. Satisfaccion con las condiciones fisicas

5. Satisfaccion con las condiciones fisicas del del espacio donde se dasarrollo la Oferta
espacio ‘_jO':,‘:e S€ d?seér Ir'?PJORla Oferta institucional - Asistencia Técnica
Institucional -
50% 43%
70%
eocyz 58% 40% 0 32%
50% Lo 30% 25%
40% ’ 20%
30% 10%
20% 0% 0%
10% 0% 206 1
0% . ., .. .. -
’ 1 5. Satisfaccion con las condiciones fisicas del Deficiente @ Regular ®mBueno = Excelente
espacio donde se dasarrollo la Oferta .
m Deficiente ®mRegular = Bueno mExcelente b institucional - RNT De acgerdo con e'-. ' res'u'ltado, se
o0t evidencia que la calificacion de los
i 0 0 . .
En promedio el 65.6% de la oot 96% clientes es favorable, pues el espacio
poblaC|or.1 .Ca“f'C? . excelente S0 brindado para desarrollar la Oferta
las.c.olndlmones T'S"fas .donde co%s Institucional retne las condiciones
recibio la oferta institucional , Lo fisicas minimas necesarias. Sin embargo
0, o . . .
el 25.3% valoro como bueno 'y 0% es importante fortalecer Asistencia
el restante 9.1% regular para o 0% 0% 4% Técnica en Rutas .
. 0 °
las estrategias SITUR, 1 rE‘ft‘a icontec
Asistencia Técnica Yy RNT Deficiente ®WRegular ®mBueno ®Excelente dos s

jcalidad SC-2000717
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Meta INFRAESTRUCTURA

Somos la ruta natural

5. Satisfaccion con las condiciones fisicas

del espacio donde se dasarrollo la Oferta

5. Satlsfaqcmn con las condiciones fisicas del institucional - Promocion
espacio donde se dasarrollo la Oferta
institucional - Capacitacion y Formacion 100% 88%

100% 80%

79%

80% 60%

60% 40%

40% 20% 13%
19% 0% 0%
0 0%
0% . ., " . 1
1 5. Satisfaccion con las condiciones fisicas del = Deficiente WRegular mBueno = Excelente
Defic eaul 5 Ercel espacio donde se dasarrollo la Oferta
| ] | ] | ] | | . . .
eficiente egular ueno xcelente |nSt|tUC|Onal _ NTS

o De acuerdo con el resultado; se
En promedio el 89% de la oo 100% evidencia que la calificacion de los
poblacion calificd excelente las ’ clientes es favorable, pues el

.. s . Cl s 2 80%
condiciones fisicas donde recibio espacio brindado para desarrollar

60%

la oferta institucional , el 10.4% o la Oferta Institucional reune las
7 0
valoro como bueno y el restante o condiciones  fisicas  minimas
. ’ . . 0
0.6% considerd deficiente para 0% 0% 0% necesarias. -
. . .z 0% EN =
las estrategias Capacitacion, NTS 1 rita icontec
y Promocion. = Deficiente ®WRegular ®mBueno ®Excelente dosS 3 oot
jCalidad SC-2000717
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6. ASPECTOS A FORTALECER

ENCUESTAS DE SATISFACCION
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Somos la ruta natural

6. Aspecto a fortalecer por parte de la Oferta Institucional
- ESCNNA

Realizar mas actividades ludicas y

pedagogicas I 2%

Tiempo/charlas mas extensas y profundas I 2%

Atencién de usuarios segun disponibilidad

0,
de espacios 1%

Faltan estregables en fisico 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Para la estrategia ESCNNA, el 2% de nuestros clientes
recomiendan realizar mas actividades ludicas vy
pedagdgicas, asi mismo otro 2% aumentar el tiempo
para las charlas y profundidad del tema y un restante
2% realizar atencion de acuerdo con los espacios
disponibles y entregar informacion en fisico.

INSTITUTO DE TURISMO DEL META

ASPECTOS POR FORTALECER

6. Aspecto a fortalecer por parte de la Oferta Institucional
- CAT

I 4%

Fortalecer Inclusiéon I 3%

Mejorar inforacion en medios de
comunicacion

Informacién mas clara 4%
Ofrecer refrigerios 4%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Para la estrategia CAT, el 4% de nuestros clientes
recomiendan fortalecer la informacion en medios de
comunicacion, 4% ser mas claros con la informacion,
otro 4% Ofrecer refrigerios y mas salidas y un restante
3% tener en cuenta el tema de inclusién
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6. Aspecto a fortalecer por parte de la Oferta
Institucional - Caracterizaciones

Ninguna [N 337
Mas frecuencia visitas [l 6%
Informacion impresa 3%

Capacitar artesanos 3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Capacitar artesanos ' Informacién impresa ®Mas frecuencia visitas B Ninguna

Para la estrategia CARACTERIZACION, el 6% de
nuestros clientes recomiendan realizar visitas con
mas frecuencia, un 3% suministrar informacion
impresa y un restante 3% realizar capacitaciones a
los artesanos.
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6. Aspecto a fortalecer por parte de la Oferta Institucional
- SITUR
Ninguna | 65

Ampliar informacién sitios Turisticos. Redes _ 20
sociales 0

Adecuaciones locativas [JIll 7%
Mas Guias Turisticos [JJ] 5%

Servicio al cliente 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Para la estrategia SITUR, el 20% de nuestros clientes
recomiendan ampliar la informacién de sitios
turisticos en redes sociales, un 7% adecuar las
locaciones de sitios turisticos, 5% contar con mas
guias turisticos y un restante 3% mejorar el servicio
al cliente.
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6. Aspecto a fortalecer por parte de la Oferta
Institucional - RNT

Falta videos de formacién 4%

Mas apoyo y fortalecimiento

X 0
empresarial 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Para la estrategia RNT, el 4% de nuestros clientes
recomiendan realizar videos de formacién y un 2%
prestar mas apoyo y fortalecimiento al sector de
empresarial (mejorar conectividad).

ASPECTOS POR FORTALECER
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6. Aspecto a fortalecer por parte de la Oferta
Institucional - Asistencia Técnica

Turismo historico y comunitario I 2%

Falta informacion y espacios para evento

0,
Expomalocas 11%

Mejorar los tiempos de respuesta a

0,
solicitudes 9%

0% 25% 50% 75% 100%

Para la estrategia ASISTENCIA TECNICA, el 11% de
nuestros clientes recomiendan suministrar mayor
informacidén y mejorar organizaciéon de espacios en
eventos como Expomalocas, un 9% mejorar los
tiempos de respuesta en solicitudes y un 2% mas
apoyo a turismo histérico y comunitario.
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6. Aspecto a fortalecer por parte de la Oferta
Institucional - Capacitacion y Formacion

Ninguna - | 607
Mejorar material audiovisual ] 5%
Capacitacion Gastronomia 5%

Ofertar Educacion superior en Turismo 21%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Para la estrategia CAPACITACION Y FORMACION,
el 21% de nuestros clientes recomiendan ofertar
educacién superior en Turismo, un 5% ofrecer
capacitacion en el area de gastronomia y un 5%
mejorar el material audiovisual utilizado.
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6. Aspecto a fortalecer por parte de la Oferta
Institucional - NTS

N/A 80%

Mas capacitaciones al sector 20%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Para la estrategia NTS, el 80% de nuestros clientes
no realizaron recomendaciones de aspectos por
mejorar. Solo un 20% recomiendan realizar mas
capacitaciones sobre Normas Técnicas Sectoriales.
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6. Aspecto a fortalecer por parte de la Oferta
Institucional - Promocion

Ninguna 75%

Apoyo y fortalecimiento Empresarial - 25%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Para la estrategia PROMOCION, el 75% de nuestros
clientes no realizaron recomendaciones de aspectos
por mejorar. Solo un 25% recomiendan mas apoyo
para fortalecer el sector empresarial con la
promocion de los sitios turisticos y establecimientos
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CANALES DE COMUNICACION rita

Somos la ruta natural

Canales de comunicacion mas utilizados por
clientes para recibir informacion del ITM

La poblaciéon encuestada nos menciona que los
canales de comunicacion mas utilizados para recibir
informacién sobre el Instituto de Turismo del Meta
son las Redes sociales con el 35%, Ninguno 33%,
pagina web 17%, via teleféonica 11% y correo
electréonico 4%. Por tanto se recomienda fortalecer
aquellos canales comunicativos que son de gran
impacto y permiten dar cobertura a mas poblacion.
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A partir del analisis de los resultados de satisfaccion se puede evidenciar las debilidades y las buenas practicas implementadas por
las diferentes estrategias y programas Misionales; por tanto es importante generar acciones que logren mejorar el servicio ofrecido
desde la Oferta Institucional, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

- Fortalecer la Asistencia Técnica en las diferentes rutas.

- Mejorar el servicio al cliente en todos los programas.

- Mayor claridad e informacion general brindada a las partes interesadas sobre cada estrategia y/o programa; asi como de los
eventos programados por la entidad.

- Cumplimiento en la programacién de actividades establecida.

- Desarrollar mas actividades ludicas dentro de la estrategia ESCNNA

- Programa CAT fortalecer la informacion en medios de comunicacion.

- Laactividad de Caracterizaciones realizar visitas con mas frecuencia.

- En SITUR se recomienda ampliar la informacion de sitios turisticos en redes sociales.

- Realizar videos formativos o de capacitacion desde las estrategias NTS y de formalizacion RNT

- Para el Programa de Capacitacion y Formacion: es importante gestionar y ofertar programas de nivel superior en Turismo

- Ampliar y mejorar la promocién de sitios turisticos y establecimientos de la cadena de valor en los diferentes canales de
comunicacion

Elaborado por: icf;%zc
Gloria Esperanza Silva Maria Fernanda Castillo

CPS Sistemas Integrados de Gestion CPS Profesional SC-2000717
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