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\Documentar las actividades necesarias para realizar el seguimiento y medicién a la satisfaccién del cliente frente a la gestion del Fontur, asi como establecer la metodologia para analizar los datos obtenidos de
$ - . v B . . . . . - Ee
los estudios de opinién que le permila al Fontur evaluar la percepcién del dliente y fomar las acciones necesarias para incrementar su grado de satisfaccion .

2. ALCANCE L T - N |
'Este procedimiento aplica al Proceso de Comunicacis S I
(3. RESPONSABLE NI W o ool
gEl personal de la Direccion de comunicaciones, garantizando la adecua
4. DEFINICIONES . _ ) . ,
!MinCIT: Ministerio de Comercio, Industria y Turismo.
[Fentur: Fondo Nacional de Turismo.
|Cliente: Organizacién, entidad o persona que recibe un producto o servicio.
Estudios de opinién: Son encuestas de cardcter periddico, que se realizan para medir la satisfaccién del cliente frente a la gestién del Fontur.
Satisfaccién del cliente: Percepcién del dliente sobre el grado en que se cumplen sus necesidades. : R
'5. NORMATIVIDAD
' No aplica
16. ACTIVIDADES
| PASO ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD i s::\l;z ! REGISTRO | TIEMPOS RESPONSABLES
Realizar el seguimiento y
| Etasa 1 medicién a la satisfaccién del Una vez al aiio, se establecer la metodologia para analizar los datos obtenidos de los estudios de opinién que le permita al Fontur
| SR cliente frente a la gestién del evaluar la percepcién del cliente y fomar las acciones necesarias para incrementar su grado de satisfaccion.
Fontur
- ‘(' 7 Mm . - 'El dlfimo mes del afio se envia a las Di}egcic;;\'zne;n.-dél- P.A. Fontur eli - Mm FECI-M 7 I
f Enviar a las Direcciones i . e . i P _ i
] S i iformato establecido para la identificacién de las necesidades a! : Diagnostico de : j 3 N
i 1 Misionales el instrumento de | | ) . . P . 1 hora Director de comunicaciones
; o . ., idiagnosticar, y la formulacién de las preguntas sobre el servicio al: | satisfaccion del :
medicién del estudio de opinién | . i ) ‘
gchente externo. ! cliente
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H : ICL
PASO | ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Ic’:\fi REGISTRO TIEMPOS RESPONSABLES
Transcurridos 8 dias a la enfrega del instrumento de medicién y una
; vez recibidos los comentarios de cada uno de los Direclores del P.A. FECI-14
Analizar los temas y preguntas : ; : . ; - : : =z :
: Fontur, se analizan los femas y se ajusia el estudio de opinién, teniendo i Diagnostico de Director de comunicaciones Profesional
2 formuladas en el estudio de L, o s . 2 : . 1 hora L
cliilEn en cuenta la evolucién y andlisis de los resultados proveniente de satisfaccién del de Comunicaciones.
ini : . . . :
P estudios anteriores y las sugerencias, quejas y reclamos del cliente cliente
externo.
Transcurridos 3 dias al andlisis del instrumento, se revisan las ; l i
3 Establecer la metodologia para el imetodologias anteriores adoptadas para la elaboracién de esiudios de H N/A i 3h | Director de comunicaciones Profesional |
: e . 5 ;i : . : oras i . i
desarrollo del estudio de opinién. opinién, con el propésito de formular y ajustar de ser necesario, la ; - de Comunicaciones. ;
metodologia. |
S
Posterior a la definicién de la metodologia y adaptado el instrumento ;
Aprobar la metodologia e de medicién, se socializa con Presidencia para aprobacién del mismo. . o ) |
4 P . g ! . . P proba R | H N/A 1 hora Director de comunicaciones Presidencia |
instrumento de opinién. En caso de requerir ajustes, se realizan las modificaciones segin las| i
indicaciones emitidas y se formaliza la aprobacién del mismo. !
1
U - ] |
) Una vez validado y aprobado el instrumento de opinién por la: o o |
Formalizar el confrato para _— S ; o Direccién de comunicaciones i
5 . . .., Direccién de comunicacién, se remite al proceso de gestién juridica! H N/A 24 horas B e v
implementar el estudio de opinién L, b e Direccién juridica !
‘ para su contratacién y legalizacién. l
X i . .. Una vez legalizado el contrato con el drea juridica, se envia . o |
Enviar el instrumento de medicidén .. o . L. Profesional de comunicaciones
6 A . insrumento de medicién a través de la plataforma tecnolégica d H N/A 1 hora i
a las audiencias establecidas ) o o . Proveedor
contratista a las audiencias definidas previamente {
A N i T R - IR o — ...: E— ‘ e AR SRS OS oS ‘ TSRSV 4.".‘/._, i EIIESE P PO NN ORISR VSV Y UEIETRTnPs f
3 Una vez enviado el instrumento a las audiencias, cada 3 dias el [
] Hacer seguimiento a la proveedor envia al Profesional de comunicaciones un informe via i . i
i " y g - b : Profesional de comunicaciones i
7 | participacién del estudio de  correo electrénico para verificar el avance de la participacién y enviar H N/A 3 horas p d |
< ) : . roveedor |
\ opinién recordatorios o quienes no lo hayan contestado a fravés de la t
‘[ plataforma
! . Transcurridos diez dias habiles, se deshabilila la plataforma para
{ Tabular y andlizar los resultados - ; 5
8 | ; e participar en el estudio y el proveedor procede a tabular y andlizar los H N/A 40 horas Proveedor
| del estudio de opinién
ﬁ resultados
[ it 53 s Transcurridos 10 dias hdbiles, el proveedor presenta a la Direccién de i
| Verificar la tabulacién, andlisis de P i i A , i 5 =
5 comunicaciones la iabulacién y andlisis de los resultados obtenidos asi i Direccién de comunicaciones
9 resultados y plan de accién del : ) - \ N/A 2 horas i
: . como las recomendaciones de las oportunidades. Se solicitan los i Proveedor
estudio de opinién ) )
| ajustes de ser requeridos [
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i PASO ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Ic'-':f\';i REGISTRO TIEMPOS RESPONSABLES
1[ Una vez ajustadas las recomendaciones, se presentan a Presidencia . o
i ' Presentar los resuliados y plan de . ., e " ; Director de comunicaciones
10 o 3 L junto con la tabulacién y andlisis de resuliados. Se solicitan ajustes de H N/A 1 hora i
| accién del estudio de opinién . i Presidencia
ser requeridos
Difondir los resuli(rzdosr del estudio Una vez presentados a Presidencia, se difunden los resuliados del| h ‘ - o
" estudio de opinién via correo electrénico a los todos los funcionarios H N/A 1 hora Profesional de comunicaciones
P del P.a. Fontur. |
Incluir las recomendaciones en el . - Lo
e En el primer mes del afio siguiente, se foman en cuenta las !
12 iIrJﬁe ol de comunicacionss dal recomendaciones hechas por el proveedor para la construccién de la H N/A i 4 horas Director de comunicaciones
- ofio siguiente estrategia integral de comunicaciones
7. REGISTROS '
| .z RESPONSABLE DE . LUGARDE | CRITERIO DE TIEMPO DE | P
! : NOMBRE : : . !
sablos | DILIGENCIARLO . ARCHIVO  ARCHIVO  RETENCION | DISPOSICION
l Profesi Comunicaci 1
FECI4 Diagnostico de satfisfaccion del cliente VO Ei‘;ﬁi‘s’""' piComunlenstenssy ® . WD WO TRD
s.ANExohsw o - - D M ” L T—— ) WWW rrreTT e ey W ;- - “ ,N- ——m - - - . T A ——— w‘ s Aw - = s e -
® Acta de reunién VO5
* Memorando VOS5
o OficioVO5 A ey e e S
9.CONIROLDECAMMOS o o o
‘Version 00 aprobada por el Comité de Direccién en sesién del 12 de diciembre de 2011, Acta No. 11 de 2011 o
Version 01 aprobada por el Comité de Direccién en sesion del 25 de febrero de 2013, Acta No. 03 de 2013
Version 02 aprobada por el Comité de Gerencia en sesién del 2 de septiembre de 2013, Acta No. 08 de 2013

| Version 03 aprobado por el Comité de Gerencia en sesién del 10 de marzo de 2017, Acta No. 06 de 2017
Versién 04 aprobado por el Comité de Gerencia en sesién del 11 de mayo de 2017, Acta No. 11 de 2017
:Y?!ﬁié&?ﬁf[ﬁ'f‘f’éﬁﬁl 3 de marzo de 2021, por el Lider responsables del proceso, Lider del Modelo de Gestién y Presidente de Fontur o |
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