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INTRODUCCION

El presente documento contiene el andlisis de los resultados de las Encuestas de Satisfaccion de visitantes que fueron
aplicadas en 12 &reas protegidas con vocacion ecoturistica durante el periodo Enero — Junio de 2021, con el fin de
conocer el perfil del visitante y el nivel de satisfaccidn respecto a los aspectos generales, actividades y servicios
ecoturisticos que se ofrecen en las areas protegidas con vocacién ecoturistica del Sistema de Parques Nacionales
Naturales de Colombia - SPNN.

Este andlisis contribuye a mejorar la prestacién del ecoturismo y a promover las areas protegidas como escenarios
de descanso, esparcimiento, relajacion y disfrute de la naturaleza enmarcados en los procesos de Educacion
Ambiental y en la Conservacion de la biodiversidad existente en las &reas protegidas de nuestro pais.

1. APLICACION DE ENCUESTAS

Este documento corresponde al analisis de 702 encuestas de satisfaccidn que fueron aplicadas durante el el periodo
Enero — junio de 2021, en 12 areas protegidas con vocacion ecoturistica bajo la jurisdiccidén de cinco 5 Direcciones
Territoriales. De esta forma se busca evaluar el nivel de satisfaccion de los visitantes que ingresaron durante este
semestre a las areas protegidas con vocacion ecoturistica del Sistema de Parques Nacionales Naturales de Colombia,
asi como identificar debilidades que puedan generar observaciones y acciones que contribuyan a la mejora continua
respecto a la calidad de los aspectos generales, actividades y servicios ecoturisticos que se ofrecen en las areas
protegidas con vocacion ecoturistica.

Es importante mencionar que mediante la Resolucién 0137 de 16 de marzo de 2020, se ordend el cierre temporal y
se prohibi6 el ingreso de visitantes y prestadores de servicios ecoturisticos en las areas del Sistema de Parques
Nacionales Naturales que se encontraban abiertas al ecoturismo, por lo que para el presente analisis de encuestas
se tendran en cuenta las encuestas aplicadas durante el primer semestre del afio 2021 aplicadas en las areas prote-
gidas con vocacion ecoturistica que han sido reabiertas al visitante.

El siguiente mapa ubica geograficamente las diferentes areas protegidas y direcciones territoriales que se tuvieron en
cuenta para la elaboracion de este informe.
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@ DT CARIBE i Naturales de Colombia Qs
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- PNN Macuira
- SFF Flamencos

- PNN Tayrona
- WP Isla Salamanca
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- PNHN Tuparro - SFF Iguaque
- PNN Cocuy
>

Figura 1. Mapa de Ubicacion Geograflca de las Areas Protegldas con vocacion ecoturistica del SPNN

Las siguientes areas protegidas no reportaron encuestas de satisfaccion, por las siguientes razones:

e PNN Sierra de la Macarena: Esta area protegida fue reabierta al visitante el 18 de junio de 2021 por lo que no se
alcanzaron a aplicar suficientes encuestas de satisfaccion de visitantes

e PNN Macuira: Esta area protegida fue reabierta al visitante el 30 de Julio de 2021 por lo que no se alcanzaron a
aplicar encuestas de satisfaccidn de visitantes.

e Via Parques Isla Salamanca: Esta area protegida aun no ha sido reabierta al ingreso de visitantes.

e SFF Corota: Esta area protegida aun no ha sido reabierta al ingreso de visitantes.

o SFF Galeras: Esta area protegida atn no ha sido reabierta al ingreso de visitantes.

e PNN Tuparro: Esta area protegida auin no ha sido reabierta al ingreso de visitantes.

o SFF Iguaque: Esta area protegida ain no ha sido reabierta al ingreso de visitantes.

e PNN Old Providence: Esta area protegida alin no ha sido reabierta al ingreso de visitantes.

e SFF Colorados: Esta &rea protegida aiin no ha sido reabierta al ingreso de visitantes.

o PNN Sierra Nevada de Santa Marta: El ingreso por el sector de San Lorenzo se encuentra cerrado, por lo que no
se estan aplicando encuestas de satisfaccion de visitantes.
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27 El ambiente : :
@ es de todos REEREE

SUBDIRECCION DE SOSTENIBILIDAD Y NEGOCIOS AMBIENTALES
Calle 74 No. 11 - 81 Piso 3 Bogot4, D.C., Colombia

Teléfono: 353 2400 Ext.: 3204

www.parquesnacionales.gov.co



PARQUES

QRCIONAL £

¥

0,
€coLons\®

PARQUES NACIONALES
NATURALES DE COLOMBIA

SIIVINLYN

2. CUMPLIMIENTO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Se analizd el comportamiento de los visitantes de las areas protegidas con vocacion ecoturistica, durante el periodo
2002-2020 asi como el numero de encuestas aplicadas por cada area protegida durante el afio 2020. De esta manera
se calcularon como estadisticas de tendencia el promedio de visitantes en cada AP y la mediana respectivamente.

Analizados los resultados se tomé la mediana del nimero de visitantes de los Gltimos diecinueve (19) afios debido a
que es una medida de tendencia mas robusta con respecto a la aparicidn de datos atipicos en la serie 0 a distribuciones
sesgadas como las presentadas en los datos estudiados y debido a que el promedio es una medida cuyo significado
se ve afectado de sobremanera por la dispersion, de modo que cuanto menos homogéneos sean los datos, menos
informacién proporciona.

Debido al cierre de las areas protegidas con vocacion ecoturistica, el cual se dio mediante la Resolucion 0137 de 16
de marzo de 2020, y a la reapertura gradual de las areas protegidas el tamafio de la muestra de las encuestas de
satisfaccion se definié a partir de un nivel de confianza del 90% y un margen de error del 10%, con el fin de tener una
mayor representatividad y poder realizar un mejor analisis de los resultados de las encuestas.

En la siguiente Tabla se presenta el cumplimiento del tamafio de la muestra en cada area protegida en donde se
aplicaron encuestas de satisfaccion de visitantes para el trimestre T1 (Enero a Marzo de 2021). En el Trimestre T2
(Abril a Junio de 2021) no se aplicaron encuestas de satisfaccion de visitantes debido al cierre de las &reas protegidas.
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2021 2021
=
@) | QEncuestas | % | QEncuestas | % |

PNN Tayrona 20 26% 19 17% “
PNN Corales 56 74% 58 53% [ 8 |
PNN Old Providence 0 0% 0 0% “
VP Isla Salamanca 0 0% 0 0% “
PNN Macuira 0 0% 0 0%
SFF Flamencos 0 0% 33 30%
DT CARIBE 76 100% 110 100% “
PNN Nevados 108 84% 42 37% “
SFF Corota 0 0% 0 0% “
SFF Otan Quimbaya 10 8% 2% 23% B
SFF Galeras 0 0% 0 0%
PNN Guacharos 10 8% 46 40%
OCEIDENTALES 128 100% 14 100% “
SFF Iguaque 0 0% 0 0%
PNN Cocuy 43 100% 27 100% “
T B e o L) “
PNN Chingaza 2% 100% 56 93% “
PNN Tuparro 0 0% 0 0%
PNN Macarena 0 0% 4 0% “
DT ORINOQUIA 2 100% 60 93%
PNN Utria 16 33% 18 26%
SFF Malpelo 2 50% 23 33%
PNN Gorgona 8 17% 29 41%
DT PACIFICO a8 100% 70 100% [ 1|

Tabla 1: Cumplimiento tamafio de la muestra afio 2021
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De acuerdo con el analisis de la Tabla 1, se logré de manera general un 55% del cumplimiento de la muestra definida
para el afio 2021, se describe a continuacion las areas protegidas y el porcentaje del cumplimiento del tamario de la
muestra, durante el primer semestre del afio en mencion. Estas son:

o PNN Nevados 221%
e PNN Corales 168%
e PNN Chingaza 121%
e PNN Cocuy 103%
e PNN Guacharos 90%
e SFF Malpelo 76%
e PNN Tayrona 57%
e PNN Gorgona 55%
e  SFF Otun Quimbaya 55%
e PNN Utria 51%
e SFF Flamencos 49%

Con relacién al cumplimiento del tamafio de muestra para la vigencia 2021, durante el primer semestre del afio se
aplicaron encuestas de satisfaccion de visitantes en 12 &reas protegidas con vocacion ecoturistica, de las cuales
cuatro (4) areas protegidas dieron cumplimiento al tamafio de la muestra y las deméas éareas protegidas tuvieron un
porcentaje de cumplimiento inferior, debido a la disminucién de visitantes debido a las condiciones de emergencia
social y econdémica en que se encuentra el pais a causa del COVID - 19.

3. ANALISIS GENERAL DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

Para efectos de la construccion de este informe ejecutivo, la Subdireccion de Sostenibilidad y Negocios Ambientales
realizd un andlisis cualitativo general tomando como referencia los resultados de las evaluaciones de encuestas
realizadas, basados en la tabulacidn de resultados elaborados por las &reas protegidas y las Direcciones Territoriales,
como resultado de la aplicacion del formato de encuesta (AU_FO_01 version 7) y a través de la encuesta en linea.

El andlisis fue construido de acuerdo con los resultados de la aplicacion de las encuestas en cada area protegida,
teniendo en cuenta los procesos de tabulacion, consolidacion y analisis de encuestas de satisfaccion de visitantes de
cada éarea protegida y los consolidados de la carpeta de Hipervinculado de cada una de las Direcciones Territoriales.
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Los resultados se presentan de manera general para las 12 &reas protegidas con vocacion ecoturistica del SPNN,
teniendo en cuenta el perfil de visitante, la motivacion e interés por el area protegida, los aspectos economicos, los
aspectos generales y las actividades y servicios ecoturisticos, como se muestra a continuacién.  Sin embargo, es
importante anotar que este informe se ha elaborado a partir de los anexos, en los cuales se detallan los analisis del
semestre Enero — Junio 2021, en cada una de las Direcciones Territoriales.

Perfil del visitante

Se recopild informacién de los resultados obtenidos en las preguntas 1 a la 4 de la encuesta de satisfaccion que
describe de forma general el perfil de visitante del SPNN. La informacion se tomo de los analisis realizados por cada
area protegida y se compilé en un parrafo con descripcion cualitativa por territorial.

Motivacion e Interés por el Area Protegida

Este aspecto analiza a través de qué medios ha llegado la informacién de las areas protegidas a los visitantes, qué
los motivo a ir, cual es la importancia de las areas protegidas y de esta manera determinar qué estrategias se deben
implementar para que la informacion relacionada con el ecoturismo en las areas protegidas alcance a mas visitantes
potenciales.

Aspectos Econémicos

Este aspecto comprende los resultados relacionados con las tarifas, con el fin de conocer la satisfaccion del visitante
respecto a los costos para ingresar a las areas. De esta forma se podra contar con elementos para evaluar los valores
por el ingreso que se estan cobrando actualmente en las éreas protegidas.

Aspectos Generales

En los aspectos generales se analiza la percepcion que tuvieron los visitantes respecto a temas como informacion y
recomendaciones previas, charla de induccion, atencion y orientacion al visitante, sefalizacion y estado de los
senderos, belleza paisajistica, entre otros. El andlisis de estos aspectos contribuye a identificar sus debilidades y a su
mejora continua.
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Actividades y Servicios Ecoturisticos

Este aspecto comprende todas aquellas actividades y servicios ofrecidos por cada una de las areas protegidas objeto
del presente analisis y que son relevantes para efectos de evaluar la calidad de estos y asi definir acciones de mejora
para la prestacion de servicios. Es importante mencionar que todas las areas protegidas ofrecen actividades y
servicios diferentes, por lo tanto, en el presente informe se presentan los resultados generales de la calificacién
realizada por los visitantes a los servicios y actividades ofrecidas en las areas protegidas con vocacion ecoturistica

del SPNN.

A continuacion, se presentan las principales conclusiones obtenidas de acuerdo con los resultados presentados en
las encuestas de satisfaccion de visitantes de las &reas protegidas con vocacion ecoturistica abiertas al publico en las
Direcciones Territoriales Caribe (DTCA), Andes Occidentales (DTAQ), Andes Nororientales (DTAN), Pacifico (DTPA)

y Orinoquia (DTOR). Estos son:

3.1 PERFIL DEL VISITANTE

Género

De acuerdo con los resultados obtenidos la | 7o% -
diferencia promedio entre los visitantes del género | sox -
femenino y masculino es del 6%. En donde

predomina el género femenino

representacion del 52% y el género masculino con
un 46%. La Direccion Territorial en la que
predomind el género masculino es la DTAN con el | 2% 1
52%, mientras que en la DTOR predomino el | io% -

género femenino con un 61%.

con

50%

una

40% -

30% -

149%

0% -

DT CA

61%

DT AN DT AO DT OR DT PA Total

mFemenino
m Masculino

Figura 2: Género de visitantes por Direcciones Territoriales — SPNN
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Edad

La edad predominante de los visitantes en las |se |
areas protegidas estuvo en el rango de edad,
comprendido entre los 18 a 35 afios, con una
representatividad del 64% de los visitantes
encuestados, seguido del rango entre 36 y 50
afios, con una representacion del 25%.
El mayor porcentaje de visitantes mayores de 50
afios se dio en la DTOR, con una representacion |
del 17%, mientras que los visitantes de 18 a 25 DTCA DT AN DT A0 DTOR DT PA Tola

. . uDe 183 25 afios uDe 26 a 35 afios uDe 36a 50 afies 1 Mayor de 50 afios
afios tuvieron una representacion del 46% en la
DTAO. Figura 3: Edad de visitantes por Direcciones Territoriales en el SPNN

48%

Ocupacioén Principal

La ocupacién principal de los visitantes a nivel general es en gran mayoria la de empleados con un 50%, seguido de
los independientes con el 26% respectivamente. De acuerdo con los resultados de las encuestas aplicadas, los
empleados predominaron en la DTOR con el 60% y en la DTAO con una representacion de 57%, mientras que los
estudiantes predominaron en la DTCA y en la DTAN con un 16%, mientras que éstos se presentaron en menor
proporcion en la DTPA con un 6%. Los independientes tuvieron una mayor representacion en la DTAN con un 36%.
Los pensionados, se presentaron en mayor proporcion en la DTAN representados con un 9%.

B60%

60% 57%
b 55%

come 50%
40% .. 37%

339, o7 34%
20% 26%
20% o,

16% 169 8% 16%
12% 129 12%
10% 9% 10% 9% 7,
7 Yo &%
394 2% 3%
2% 3% % % o
- 1o 1% ol I oo %1% m s ol % T
DT CA DT AN DT AOC DT OR DT PA Total

m Estudiante = Empleado m [ndependiente m Trabaja y Estudia m Pensionado m Hogar m Desempleado

Figura 4: Ocupacion Principal de los visitantes de las areas protegidas del SPNN
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Nivel de Formacion

En general, el nivel de formacion predominante en los | sox
visitantes de las areas protegidas del SPNN es el de . s
universitario, representado con el 46%, seguido del
posgrado cuya representacion es el 35%. 40% 1
a0% |
El nivel de formacion asociado a técnico y tecnolégico
fue mayor para la DTCA con una representacion del | *™
16%; de igual manera los visitantes con nivel educativo | ., |
correspondiente a secundaria se presentaron en

mayor proporcion en la DTAN con un 15%. El nivel | ™ “orca  oraw DTAO  DTOR  DTFA Total
universitario fue mayor para la DTPA con un 49%. mPfimaria  WSecundaria =« Técnicolecndlogo  WUniversitario B Posgrado

Figura 5 Nivel de Formacion de los visitantes por Direcciones Territoriales - SPNN
Procedencia de los visitantes

En promedio, el 92% de los visitantes de las areas protegidas son colombianos, principalmente de ciudades como:
Bogota, Medellin, Cali, Bucaramanga, Barranquilla, Villavicencio, Santa Marta y Cartagena.!

El 8% restante, corresponde a visitantes extranjeros provenientes principalmente de paises como: Alemania,
Argentina, Estados Unidos, Francia, y Espafia.?

Las Direcciones Territoriales que tuvieron mayor cantidad de visitantes nacionales son la DTAN con un 100% y la
DTAO con un 95% mientras que la mayoria de los visitantes extranjeros estuvieron en la DTPA con un 18%
respectivamente.

Esto se debe generalmente a que en la DTPA, las areas protegidas como el PNN Utria y el SFF Malpelo, ofrecen
actividades acuaticas y subacuaticas, que motivan a los visitantes extranjeros a disfrutar de estas actividades, debido
a las actividades de promocién y divulgacion que se hacen en los diferentes medios de comunicacién y a la buena
imagen del pais ante el mundo, aunado a la eficacia en las campafas y acciones que se adelantan desde el SPNN
para promover la oferta ecoturistica de las areas protegidas de nuestro pais.
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1 Segun el analisis de encuestas de satisfaccion de visitantes aplicadas durante el primer trimestre (enero-junio) de 2021.
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Figura 6: Procedencia de visitantes por Direcciones Territoriales - SPNN

3.2 MOTIVACION E INTERES EN EL AREA PROTEGIDA
Conocimiento de las Areas Protegidas

El 99% de los visitantes encuestados reconoce que
visito un &rea protegida, entendiéndose que la
informacién previa a través de diferentes medios de
divulgacién y la charla de induccién ha dado buenos
resultados a nivel general. Sin embargo, es necesario
que se realicen acciones de mejora, debido al
desconocimiento del 4% que se presenta en la DTCA
con el fin de que los visitantes reconozcan las areas 99%

protegidas a las que ingresan. =Si ~No

Figura 7. Conocimiento de los visitantes sobre las Areas Protegidas del SPNN
El medio de divulgacion que mas utilizan los visitantes para conocer la oferta ecoturistica en las areas protegidas es
el “voz a voz” es decir la comunicacion con amigos y familiares, representado con el 40%, predominando en todas las
Direcciones Territoriales, luego el internet y la pagina web con un 23% y 19% respectivamente y las agencias de viaje
con el 12%.
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Los medios masivos como la radio, la television, revistas, periédicos, entre otros, tuvieron un mayor porcentaje (8%)
en la DTAO, principalmente causado por los resultados del PNN Nevados y en la DTAN (8%) por los resultados del
PNN Cocuy, donde este tipo de medios divulgan més informacién sobre estas areas protegidas.

Dentro de las motivaciones para visitar las areas protegidas, se destaca el contacto con la naturaleza, cuya
representacion es del 39%, seguido del descanso con el 22%, la historia y cultura con el 11%, el deporte con un 10%
y la salud con el 7%.

Respecto a la informacion y recomendaciones previas del area protegida, el 98% de los encuestados se sienten
satisfechos con la informacion que tienen previo al ingreso a las areas protegidas. Se presenta, sin embargo, un 6%
de insatisfaccion en la DTCA, el cual puede ser mejorado facilitando material informativo como folletos, vallas y sefiales
de ubicacidn en las que se describan las recomendaciones, asi como los servicios y actividades ecoturisticas que se
ofrecen. Adicionalmente se reciben comentarios respecto a tener mas informacién en la pagina web sobre las areas
protegidas y brindar mas informacién a través de comunicacion telefonica.

En general, se considera importante en lo posible incrementar el uso de medios masivos y redes sociales para motivar
a mas personas a visitar las areas protegidas del Sistema de Parques Nacionales Naturales.
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3.3 ASPECTOS ECONOMICOS

En los aspectos econémicos se relacionan las tarifas que pagan los visitantes por ingresar a las areas protegidas con

vocacion ecoturistica.

El 68% de los visitantes consideran que las tarifas son
justas de acuerdo con las actividades realizadas y los
servicios a los que acceden, evidenciando que en
general las areas protegidas ofrecen precios acordes
con la capacidad de pago del visitante. Sin embargo,
en la DTCA se reciben comentarios por parte de
visitantes  extranjeros relacionados con tarifas
diferenciales y discriminatorias para los nacionales, las
cuales son consideradas como costosas con un 27%
respectivamente.

3.4 ASPECTOS GENERALES

25%

Economicas
Justas

m Costosas

Figura 8: Percepcion sobre las Tarifas de Ingreso a las Areas Protegidas del SPNN

Los aspectos generales fueron calificados por los encuestados con un 94% de satisfaccion. Sobresale la belleza
paisajistica con un 100%, informacién y recomendaciones previas con un 98%, la atencion y orientacion al visitante
con un 97%, la charla de induccion con un 97%, la seguridad en la prestacion del servicio de ecoturismo con un 95%.
y la divulgacién de los valores del area protegida con un 94%. Sin embargo, en la mayoria de las Direcciones
Territoriales, los visitantes consideran que el estado de los senderos y la sefializacién es deficiente, siendo necesario
realizar acciones que contribuyan a mejorar estos aspectos generales con el fin de brindar una mejor experiencia al
visitante a través de planes de mejoramiento que le permitan aumentar la satisfaccion al visitante.
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Figura 9: Calificacion de Aspectos Generales por Direcciones Territoriales — SPNN
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3.5 SERVICIOS Y ACTIVIDADES ECOTURISTICAS

Estadia en las Areas Protegidas

En promedio, los visitantes encuestados disfrutan del pasadia
en las é&reas protegidas con vocacion ecoturistica con una
representacion del 57%, le siguen los visitantes que permanecen 16%
entre 2 y 4 dias, representados por el 26% y los visitantes cuya \din
estadia es de 5 a 8 dias con un 16%. De 2 a4 dias
La DTPA, es la Direccion Territorial con mayor porcentaje de o 57% e
visitantes que permanecen entre 5 a 8 dias, con un porcentaje

del 64%, esto se debe principalmente a la ubicacién del SFF
Malpelo, que obliga a un desplazamiento de aproximadamente
36 horas en barco por lo que la estadia de los visitantes es
mayor. Figura 10: Estadia en las Areas Protegidas del SPNN

Actividades Ecoturisticas

De acuerdo con los resultados de las encuestas de satisfaccion, las actividades ecoturisticas son calificadas con un
porcentaje de satisfaccion del 88%.

Las actividades que en general, presentan mejor satisfaccién por parte de los visitantes de acuerdo con la calificacion
satisfactoria son: montafiismo 100%, actividades de salud y bienestar 98%, %, observacion de fauna y flora 98%,
senderismo 97, sol y playa 95%, actividades acuéticas 95%, visita a cuevas y cavernas 94%, actividades subacuéticas
94%, observacién de aves 93% mientras que actividades como observacion de muestras y vestigios culturales,
escalada en hielo y roca, contacto con culturas vivas y observacion de ballenas tienen un nivel de insatisfaccién que
requiere de acciones para mejorar la percepcion de los visitantes respecto de las actividades ecoturisticas ofrecidas
en las &reas protegidas con vocacion ecoturistica del SPNN.

La observacion y muestra de vestigios culturales, no satisface a los visitantes debido a que hay una errénea
expectativa de los visitantes de encontrar vestigios significativos de las culturas ancestrales (indigenas), por lo que es
importante que en la charla de induccion se le mencione al visitante que la observacidn de muestras no se da en todos
los sectores de ahi la necesidad en la DTAO de orientar al visitante respecto a cuales areas protegidas se encuentran
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muestras y vestigios y en caso de que no se esté realizando esta actividad explicarle al visitante en la induccién al
visitante que no aplica para evitar confusiones en el diligenciamiento de la encuesta.

Es importante mencionar que la escalada en hielo solo se esta practicando en el PNN Nevados por lo que es
importante orientar al visitante respecto al desarrollo de la actividad, asi como definir acciones conjuntas con los
operadores que contribuyan a disminuir la insatisfaccién del visitante sobre esta actividad ecoturistica, asi como la
promocion y divulgacién a través de las diferentes redes sociales.

El contacto con culturas vivas, no satisface a los visitantes debido a que hay una equivocada expectativa de los
visitantes de encontrar culturas ancestrales (indigenas y afrodescendientes), por lo que es importante que en la charla
de induccion se le mencione al visitante que esta actividad solo se da en algunas areas protegidas del Pacifico y en
las demas areas explicarle al visitante en la induccion al visitante que esta actividad no aplica.

Respecto a la actividad de observacion de ballenas, esta actividad se da en las areas protegidas con vocacién
ecoturistica del Pacifico DTPA de mitad en afio en adelante por lo que es importante orientar al visitante respecto a
las fechas de avistamiento, asi como definir acciones conjuntas con los operadores para la promocion y divulgacion a
través de las diferentes redes sociales que contribuyan a disminuir la insatisfaccion del visitante sobre esta actividad
ecoturistica.
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Figura 11: Calificacién de Actividades Ecoturisticas que ofrecen las areas protegidas del SPNN
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Servicios Ecoturisticos

Los servicios ecoturisticos son calificados con un porcentaje de satisfaccion del 95% por los visitantes encuestados;
las actividades con mayores niveles de satisfaccion son: la guianza con el 100%, el aseo y el mantenimiento de las
instalaciones con el 97% y el centro de interpretacién ambiental con el 97% son los servicios que mejor satisfaccion
tienen por parte de los visitantes encuestados, se resalta la labor de las areas protegidas con vocacién ecoturistica,
los concesionarios y los prestadores de servicios ecoturisticos por la mejora continua en la prestacién de estos
servicios.

La accesibilidad y/o servicio de transporte, los bafios y los servicios publicos, no satisfacen debidamente al visitante
en comparacion con los demas servicios ecoturisticos, esto se debe a que las vias de acceso son deficientes en
algunas éareas protegidas debido a las condiciones climaticas; los bafios tienen percepcion negativa en su mayoria
por la cantidad es decir no hay suficientes, asi como por el estado v la limpieza de los mismos, es necesario resaltar
que la buena prestacion de éste servicio también depende del uso que le dé el visitante y en relacién al acceso a los
servicios publicos, en muchas areas protegidas, debido a su ubicacién, no se cuenta satisfactoriamente con los
servicios de sefial de celular e internet, sin embargo, se logra brindar servicios basicos de agua y electricidad, que
dependen de las condiciones climaticas por lo que es importante realizar acciones de mejora que fomenten los buenos
comentarios de los visitantes.

También es importante mencionar que en algunas areas protegidas no se cuentan con operadores de servicios
ecoturisticos, por lo que algunos servicios no se estan prestando en areas protegidas como el PNN Tayrona debido a
la finalizacion del contrato con el concesionario y en el PNN Utria no se tiene contrato con operador comunitario, lo
que se refleja en la encuesta de satisfaccion de visitantes al revisar los porcentajes de insatisfaccion en estos servicios.
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Figura 12: Calificacion de Servicios Ecoturisticos. Direcciones Territoriales — SPNN
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4. PORCENTAJE DE SATISFACCION DE VISITANTES

Durante el primer semestre de 2021, el nivel de

satisfaccion general de los visitantes en las 12

Nivel de satisfaccion

areas protegidas con vocacion ecoturistica del

SPNN en las que se aplicaron encuestas, fue del
93% mientras que el 7% requiere de acciones
para disminuir el porcentaje de insatisfaccion.

Estos porcentajes son positivos y evidencian la
buena labor y gestiéon que realizan las &reas
protegidas con vocacion ecoturistica del Sistema
de Parques Nacionales Naturales.

100%
90%
80%
70%
80%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Figura 13: Nivel de Satisfaccion de los visitantes. SPNN
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mejor experiencia de su visita a las areas
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Figura 14: Nivel de Satisfaccion por Direccion Territorial. SPNN
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5. ACCIONES EJECUTADAS COMO RESULTADO DEL ANALISIS DE ENCUESTAS POR LA SUBDIRECCION
RESPECTO A INFORMACION DEL ECOTURISMO

La Subdireccion de Sostenibilidad y Negocios Ambientales, ha venido realizando las gestiones necesarias para que
el proceso de aplicacion y analisis de encuestas de satisfaccion sea mas eficiente, por lo que durante el periodo enero
ajunio de 2021 se desarrollaron las siguientes acciones:

Determinacion del tamafio de muestra, hoja de ruta y cronograma de las encuestas de satisfaccion.
Promocion y divulgacién de la encuesta de satisfaccién de visitantes en linea.

Actualizacion permanente de los contenidos de la pagina web de PNN, relacionados con las actividades y
servicios ecoturisticos que se ofrecen en las areas protegidas del SPNN.

Reuniones con los lideres de calidad de las Direcciones Territoriales para orientar el proceso de formulacion
de los planes de mejoramiento derivados de los resultados de las encuestas de satisfaccion del afio 2020.
Seguimiento al cumplimiento del tamario de la muestra de cada una de las areas protegidas con vocacion
ecoturistica en las que se aplican encuestas de satisfaccion de visitantes.

Apoyo en la formulacion y suscripcién de los planes de mejoramiento derivados de los resultados de las
encuestas de satisfaccion de visitantes.

También se han desarrollado actividades de promocion y divulgacion de la oferta ecoturistica de las areas protegidas
con el fin de mejorar la satisfaccion de los visitantes, a través de estrategias de multiplicacion para llegar al mercado
actual y potencial del SPNN, a través de:

Actualizacién permanente de los contenidos de la pagina web de PNN, campafias promocionales en
temporadas altas, en las que se incluyen disefio y publicacién de banners informativos de las areas
protegidas con vocacién ecoturistica que han sido reabiertas gradualmente y las actividades ecoturisticas
que se pueden desarrollar.

Vitrina Turistica ANATO 2021: Se particip6 en esta vitrina para promover los Parques Nacionales Naturales
con vocacion ecoturistica y los grupos de ecoturismo comunitario que prestan sus servicios en algunas de
las areas protegidas, en donde los operadores promocionaron sus destinos y tuvieron la oportunidad de
participar en ruedas de negocios para promocionar, crear alianzas con otros operadores.

Feria BURO conto con la promocion y divulgacién de las areas protegidas ecoturisticas que han sido

reabiertas al visitante.
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= Entrevistas por diferentes medios de comunicacién para la divulgacion del ecoturismo en las areas protegidas
del SPNN.

= Divulgacién y promocion a través de Facebook live, redes sociales y otros medios de comunicacion de las
actividades ecoturisticas que se ofrecen en las areas protegidas con vocacion ecoturistica del SPNN.

6. MEJORAS IMPLEMENTADAS DURANTE LA VIGENCIA 2020 EN LAS AREAS PROTEGIDAS, COMO
RESULTADO DE LOS PLANES DE MEJORAMIENTO INTEGRAL, PMI.

Como resultado de los planes de mejoramiento desarrollados se ha mejorado la experiencia al visitante que se
evidencia en los resultados de las Encuestas de satisfaccion y en las motivaciones de los visitantes al ingresar a las
areas protegidas con vocacion ecoturistica, a traves de la gestion y articulacion de los diferentes niveles de Parques
Nacionales Naturales con las concesionarios y con los operadores de ecoturismo comunitario ademas de las alianzas
con el sector privado y con el sector publico.

DIRECCION TERRITORIAL CARIBE - DTCA
Area Protegida/Observacion Acciones Implementadas

PNN Corales del Rosario*: Informacion y Actualizacién de pagina web y redes sociales;
recomendaciones previas, la charla de induccién, atencién = sensibilizacion a guias y/o prestadores de servicios
y orientacién al visitante, sefalizacion, estado de los turisticos locales en temas relacionados con el AP y
senderos y seguridad en la prestacion del servicio atencion y orientacion al visitante; disefio de vallas y
ecoturistico. Actividades como senderismo, observacion de = capacitacion al personal encargado de la aplicacién
aves y contacto con culturas vivas. Servicios de aseo y de encuestas con el fin de orientar al visitante sobre
mantenimiento instalaciones, bafios, servicios publicos = su diligenciamiento.
transporte, guianza y el manejo de residuos solidos no
satisfacen a los visitantes.
SFF Flamencos*: La sefializacion, el estado de los Capacitaciones  semestrales sobre el
senderos. Actividades de salud y bienestar. Servicios de diligenciamiento adecuado de las encuesta;
bafios, los servicios publicos y el manejo de residuos sensibilizacion a las comunidades en los espacios de
solidos no satisfacen a los visitantes. concertacion sobre el manejo adecuado de los
residuos solidos y demas servicios ecoturisticos
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DIRECCION TERRITORIAL CARIBE - DTCA
PNN Macuira*: La sefializacion, actividades acuaticas y = Instalacion de vallas informativas en el sendero;
los servicios de bafios, los servicios publicos, el transporte = sensibilizacion en cada trimestre al personal que
y el manejo de residuos solidos. orienta el diligenciamiento de la encuesta y
sensibilizaciones a la comunidad a través de charlas
educativas orientadas al manejo adecuado de los
residuos solidos.
Planes de mejoramiento prorrogados para el afio 2021.

DIRECCION TERRITORIAL ORINOQUIA - DTOR

Area Protegida /Observacion Acciones Implementadas

PNN Chingaza: La accesibilidad y las actividades de Identificacion de empresas de transporte ecoturistico
observacién de aves, observacion de muestras y vestigios = que prestan los servicios de transporte; charlas de
culturales asi como el montafiismo no satisfacen a los induccién al visitante informando los sectores en
visitantes. donde se pueden realizar actividades ecoturisticas.
PNN Tuparro*: La sefializacion del parque y la observacion = Instalacion de sefializacién de acuerdo al
de muestras y vestigios culturales no satisfacén a los presupuesto asignado y actualizacién del Plan de
visitantes Ordenamiento  Ecoturistico respecto a la
observacidn de muestras y vestigios culturales.
PNN Sierra de la Macarena*: Sefializacion, estado de los = Trabajo articulado con el municipio de Macarena con
senderos y la observacion de aves no satisface a los el fin de instalar sefalizacion, mantenimiento de
visitantes. senderos y disefioc de un protocolo para la
observacion de aves.
Planes de mejoramiento prorrogados para el afio 2021.

DIRECCION TERRITORIAL PACIFICO - DTPA
Area Protegida/Observacion Acciones Implementadas

PNN Utria*: La bellleza paisajistica, el contacto con las Actualizacion del guion de la charla de induccién,

culturas vivas y la guianza e interpretacion ambiental no ajustes a la pagina web en funcion de la oferta

satisfacen a los visitantes. ecoturistica del area y reuniones con los operadores
ecoturisticos para establecer los roles de todos los
actores de la operacion ecoturistica.
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DIRECCION TERRITORIAL PACIFICO - DTPA
PNN Gorgona: Los visitantes califican la limpieza de las Jornadas de limpieza de playas, ajuste de
playas, la observacién de aves y el contacto con culturas contenidos de la pagina web respecto a la
vivas como insatisfactoria. observacién de aves con el fin de precisar las
consideraciones técnicas y de la charla de induccion
para contextualizar y sensibilizar al visitante sobre
los aspectos asociados a las culturas vivas.
Plan de mejoramiento prorrogados para el afio 2021.

DIRECCION TERRITORIAL ANDES NORORIENTALES - DTAN
Area Protegida/Observacion Acciones Implementadas

SFF Iguaque: La insatisfaccion esta en el estado de los Mantenimiento de los tramos con mayor dificultad de
senderos, la seguridad en la prestacion del servicio de acceso, seguimiento a los recursos que se asignen
ecoturismo, la accesibilidad, los bafios asi como la actividad para obras de adecuacion de infraestructura
de observacion de aves. ecoturistica y recomendaciones a los visitantes
sobre los horarios y rutas de transporte para el
acceso al area protegida.
PNN Cocuy: Los visitantes no estan satisfechos con la Recomendaciones en la charla de Vvisitantes
actividad de observacion de aves y la accesibilidad al &rea = respecto a la observacion de aves y mantenimiento
protegida. de los senderos para evitar riesgo de accidentes que
permitan un mejor transito de los visitantes.

DIRECCION TERRITORIAL ANDES OCCIDENTALES - DTAO
Area Protegida/Observacion Acciones Implementadas

PNN Cueva de los Guacharos: Insatisfaccion por el estado  Mantenimiento de los senderos, vallas (flechas) de

de los senderos, sefalizacién, los servicios publicos y el = sefalizacion en madera, mantenimiento de la

acceso al area protegida. maquina Pelton y adecuacion de la toma de agua,
mantemiento preventivo de la via de acceso con los
operadores de ecoturismo comunitario.
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7. OPORTUNIDADES DE MEJORA 2021

Promover y divulgar por la pagina web y por las redes sociales de PNN, las camparias de temporada alta
con las actividades y servicios ecoturisticos que se ofrecen en las areas protegidas del SPNN.

Realizar acciones con los tres niveles de Parques con el fin de poder dar cumplimiento al tamafio de muestra
definido para la respectiva vigencia

Capacitar a los lideres de calidad y profesionales de ecoturismo en la aplicacién de encuesta teniendo en
cuenta el personal nuevo que ingresa a cada Direccion Territorial y Area Protegida.

Dar a conocer a través de diferentes canales de comunicacion como son: pagina web, redes sociales la
encuesta de satisfaccion de visitantes en linea, con el fin de facilitar su aplicacidn y conocer sus resultados
de forma rapida y oportuna.

Revisar con los lideres de calidad y profesionales de ecoturismo de las Direcciones Territoriales el crono-
grama de aplicaciéon de encuestas de satisfaccion de la respectiva vigencia para dar cumplimiento a las
fechas de tabulacién y consolidacion de encuestas de cada Area Protegida y a la presentacion de los infor-
mes de encuestas de cada Direccion Territorial.

Coordinar acciones con los equipos de trabajo de las areas protegidas y los lideres de calidad para revisar
que actividades y servicios ecoturisticos se ofrecen en las &reas protegidas con vocacion ecoturistica para
facilitar la aplicacién de la encuesta.

Aplicar el indicador de satisfaccion de visitantes y generar las alertas necesarias que contribuyan al mejora-
miento continuo de los aspectos generales, actividades y servicios ecoturisticos que se ofrecen en las areas
protegidas con vocacion ecoturistica.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se le debe dar una mayor promocion y divulgacion a las encuestas de satisfacicon de visitantes aplicadas en
linea, con el fin de tener resultados en tiempo real que permitan la consolidacién oportuna de resultados para la
elaboracion de los informes semestral y anual.

Es importante aplicar al cronograma de aplicaciéon de encuestas de satisfaccion de visitantes de la respectiva
vigencia teniendo encuenta que los informes de encuestas se requieren para dar cumplimiento a la gestion que
se realiza conjuntamente entre las &reas protegidas, las Direcciones Territoriales y la Subdireccion de
Sostenibilidad y Negocios Ambientales y son evidencia del Plan Anticorrupcion de PNN.

Cada Direccion Territorial debe determinar el nivel de satisfaccién de los visitantes respecto a los aspectos
generales, las actividades y servicios ecoturisticos, con el fin de adelantar planes de mejoramiento que
contribuyan a mejorar la satisfaccion de cada una de las areas protegidas con vocacion ecoturistica en donde se
aplican encuestas de satisfaccion de visitantes.

Se debe hacer seguimiento a los planes de mejoramiento integral suscritos con las reas protegidas con vocacion
ecoturistica, con el fin de mejorar la satisfaccion al visitante asi como cumplir con los requerimientos de las
auditorias internas y externas, asi como la articulacion que se requiera para su cumplimiento.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion de visitantes permiten determinar las necesidades que tienen las
areas protegidas y son insumo fundamental en la formulacion de los proyectos de inversion que se presentan
ante instancias publicas y privadas.

Teniendo en cuenta el proceso de reapertura de areas protegidas con vocacion ecoturitica se deben realizar las
gestiones necesarias para que se apliquen encuestas de satisfaccion en estas areas con el fin de conocer la
percepcion del visitante respecto a las actividades y servicios ecoturisticos ofrecidos que contribuyan a mejorar
la experiencia al visitante.
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