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G Modelo de Trabajo.....

El levantamiento Piloto de Satisfaccion del Turista, tiene como sentido transformarse en un instrumento de gestién local, que permita proveer informa-
cion en tiempo real a los empresarios(as) locales y sus respectivos municipios, respecto al nivel de satisfaccion de los turistas durante su visita a sus
localidades y el entorno, permitiendo tomar decisiones de mejora mientras transcurre la temporada de turismo.

H modelo de trabajo propuesto por el equipo de profesionales del SITUR, esta condicionado a una participacion activa de los empresarios(as) locales
del turismo e idealmente de los respectivos municipios. Lon esto, relevamos como factor principal el compromiso de los agentes locales de desarrollo
turistico en la apropiacion de este instrumento, en pos de mejorar la gestion de sus empresas y la experiencia del turista en sus localidades.



1.1. EL MODELO

1. Involucrar en Proyecto 2. Definir 3. Disefiar

Socializar con los actores Hacer un analisis par- Consentimiento previo libre e
claves los sentidos del ticipativo breve del informado para construccién
proyecto. Acoger sus in- Il contexto territorial y participativa de Instrumentos
quietudes y promover for- definir el sentido vy de Investigaciéon (Encuestas)
mas claras de participa- alcances del proyecto para aplicar y levantamiento
cién y trabajo conjunto. para la localidad. de Informacion.

6. Compartir y Adaptar R 4. Implementar

Uso de Canales e Instan- . Alianzas y formacién de

cias adecuados de co- : - O capacidades.

municacion. i j Ejecucion de Proyecto
T (aplicacién  instrumen-

Retroalimentaciéon par- tos y levantamiento de

ticipativa sobre proceso. N informacién) y Monito-

ESTANDARES DE TRABAJO | reo de iniciativas

PROGRAMA SISTEMA DE INFORMACION
TURISTICA REGIONAL

PROYECTOS PILOTOS LOCALES 5. Recopilar y Analizar

Andlisis de la Informa-
cion Recopilada, segun
los requerimientos defi-
nidos
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12. PROPUESTA DE TRABAJO
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ACTORES INTERESADOS EN IMPLEMENTAR
INSTRUMENTO DE SATISFACCION TURISTI-
CA PARA GESTION LOCAL.

QUE EL TERRITORIO DONDE APLICAR EL INS-
TRUMENTO, A LO MENOS CUENTE CON; SERVI-
CI0 DE ALOTAMIENTO, ALIMENTACION Y EX-
CURSIONES O RACTIVIDADES QUE NAZCAN DESDE
EL LUGHRR.

SE DEFINEN CON LOS ACTORES PARTICIPANTES
LOS SENTIDOS DEL LEVANTMAIENTO DE IN-
FORMACION RESPECTO LA SATISFACCION DE
LOS TURISTAS; LA PROPUESTA DE TRABAJO; EL
MODELO DEL PILOTRJE Y; LOS ROLES Y RES-
PONSABILIDADES.

a. CONSTRUCCION CONJUNTA DE LOS INSTRU-
MENTOS DE INVESTIGACION (ENCUESTR).

b. CONSTRUCCION DEL INSTRUMENTO DE IN-
VESTIGACION EN APLICACION MOVIL.

C. TALLER; TECNICA PARA APLICAR ENCUESTAS

i . So a. APLICAR LAS ENCUESTAS CON APLICACION
hs MOVIL Y EN PAPEL
| B2

\ ‘L b. DIGITAR LAS ENCUESTAS APLICADAS EN
o PAPEL.

PROCESAR INFORMACION Y GENERACION DE

‘ o
y =1 REPORTE.
o

~N

REPORTE Y TALLER DE ANRLISIS DE LA
INFORMACION CON LOS ACTORES INVOLU-

CRADOS.
Hemos avanzado hasta aqui

3

&\
ANALISIS Y COMPROMISOS LOCALES DIFUSION PUBLICA DE LA
PARA MEJORA DE LA GESTION LOCAL EXPERIENCIR.
Y EMPRESARTAL.




13. COMO SE LEVANTA Y PROCESA LA INFORMACION...

ENCUESTAS

| iz ' é.i?))

o s

- - L

> r
iz A 308 S 3 APLICALION
: . 2. EQUIPO SITUR COMPARTE CONOCIMIENTOS TECNICOS 4 :
= CON LOS PARTICIPANTES DE LA LOCALIDAD PARA LA DE ENCUESTR EN..
LOCAL DE DINENSIONES ¥ APLICACION DE ENCUESTA EN PAPEL Y EN LA APLICACION
(RITERIOS DE ENCUEST .
o - MOVIL.
1+ gy SHTISFACLION TWRISTICA -
ENCUESTAS
J— T o5 ok
INFORMACION A : 4. INFORMACION EN TIEMPO REAL DE; PERFIL Y s O3 .. o Vi
LAS LOCALIDADES SATISFACCION DEL TURISTR EN LA LOCALIDAD. RPLICACION MOVIL.
EN INSTANCIRS ' 3. .
SRRTICIPATIVRS ENCUESTR EN PAPEL.
DE ANALISIS GE- _
NERADAS POR LOS v
ACTORES LOCALES.
5. INFORMACION EN SERVIDOR SITUR, PARR |
.? %.' HACER PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION %gg
4,5 QUE PERMITE PROVEER REPORTES FINALES f ™
"= LALOCALIDAD. J& 3b. .

4 " TRASPASAR LA ENCUESTA EN PRPEL A LA
: APLICACION MOVIL.
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0 Principales

antecedentes del proceso.....



EL PROCESO

]

INSTANCIRS DE
SEGUIMIEINTO

4

PERSONAS PARTICIPAN
DEL PROCESO

25

ENCUESTRS
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El trabajo de los empresarios y empresarias de la localidad de
Puyuhuapi y el equipo de Profesionales del Sistema de Informa-

cion Turistica, se inicié el 9 de Noviembre de 2017.

La primera Reunién-Taller, tuvo como objetivo explicar el sentido
de la iniciativa piloto, los tiempos requeridos y los compromisos

que deberian cumplir todos los involucrados.

Las 9 personas que participaron, cumplieron con uno o mas com-

promisos adquiridos;

e Construccién de las dimensiones y criterios a evaluar de la
satisfaccion de los turistas.

¢ Informarse como funciona la encuesta en aplicacion mévil.

e Aplicacién de encuestas en papel y de forma digital.

El proceso Temporada Alta 2019 de levantamiento de
informacién, se inici6 el 11 de Diciembre de 2018. Durante la
visita a la localidad de Puyuhuapi, los profesionales del Programa
Sistema de Informacidn Turistica, se reunieron con empresarias
locales y la Informadora Turistica Sernatur. Posterior a la
revisién de los datos recopilados en tablet, se identificaron 25

encuestas aplicadas a turistas que son la base de este Reporte.

Claudia Cueto Verdnica Gallardo

Informadora Turistica SERNATUR Empresaria
Roxana Gallardo Hildegard Hopperdietzel
Empresaria Empresaria
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Levantamiento

o€ Informacion NIVEL
DE SATISFACCION DEL TURISTA

1° SEGUIMIENTO:
PROCESO DE APLICACION
CON MODIFICACIONES PARA
TEMPORADA ALTA 2019




‘ Cual es el perfil y

caracteristica del viaje
de los (as) turistas entrevistados.....



Edad y Género

Los turistas entrevistados que indicaron su edad, Rfios
promedian los 39 afios de edad. En segundo orden 8 52%
de parametros de edad, los turistas tienen entre Masculino
40 a 59 afios de edad (40%). 44 9% "

Femenino 4

Otro (Género)

Procedencia

Los turistas nacionales entrevistados en

367

§ thienos Puyuhuapi, proceden de; toquimbo, Valparaiso

- y Region Metropolitana

=

o Furopa |

E ........................ Hrgentlna o

il o Francia ............................. Nor\teamemca

L.-—‘—.: 6L|-/o gr-\““' ;@;ﬂ ’L D . ﬁlemania Buenos fires UL

Qfl— Extranjeros | ’ " = / E;t;;a;:ia (anada
Holanda

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA f
SERNATUR AYSEN | )



”

(N
o)
a
—f
g
(|
o
a
D
—
—
(dp)
|
L
[
—
<D
a
(a4
a
cD

Motivo

La motivacion principal de viaje de los visitantes 967
entrevistados en |a localidad de Puyuhuapi es Vacaciones. °

Vacaciones
Las personas que indicaron otro motivo, Se refieren a 47
o

que la localidad por turismo.

129 Amigos |

Otro

Su GT‘UPO de Viaje Compafieros de Trabajo
principalmente esta 45
compuesto por... Familiares
8 7%
68/) Otro

Pareja 1 2 %

Solo (a)




Medios de transporte II|
utilizados para llegar a Pyuhuapi ... —

32% Bus 2”‘% 16% % ﬁngaéDedo 47

(transporte piblico)

Vehiculo Rentado Vehiculo Propio Motocicleta * :j:/
, ~ e o

Como se informd de Puyuhuapi ...

Del 1007 de los turistas entrevistados,

O Y.
@ ﬂ (2] a lo menos ... : (z)
W%  utilizo . Sugerenciade {|

A lo menos 8% de las Familiares y imigos

rsonas entrevistadas
personas entrevi 28% utilizd .. Redes Sociales oo

también indicaron que

utilizaron otros medios 1% tilizé TV, Radio, Revistas o Periddicos :J
para informarse como; o UIZ0.. —
D

o
36/’ Utilizd .. otros medios de informacion en Internet
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L
| gy |
a
| |
P
(I
[
a
cD
| e |
—
D
)
oL
[
—
D
a
oL
a
cD

Mapa y Lectura.

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA qf‘
SERNATUR AYSEN | )

10



a (6mo fue percibida,

por los (as) turistas entrevistados,

a Experiencia Turistica

en la localidad ..

1



La experiencia turistica en la Localidad fue monitoreada
a través de las siguientes dimensiones......

| Estructura Encuesta | £ X | Escala Resultado |
Dimensiones / Experiencia Visita

| Satisfaccion |

Experiencia Visita

| “

Localidad

Alo Jamlento

flimentacion

Los resultados de satisfaccion del turista respecto M Bene
a la experiencias vivida en la localidad, se presentan
Segun dimensiones y criterios definidos por quienes j
participaron del Taller de construccion del instru-

T <

mento de monitoreo (encuesta).

[ ]
X
Excursion UJJ

Regular | Malo

Bienvenidos a Muy Malo
ﬁ Puyuhuapi I

No Responde

=
O
—
D
cD
a
L
()
—
a
Ip)
L
o
|
L
—
|
=

Recomendacion ‘L ‘

} oo

No fplica
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Regular | Malo Bueno
Muy Malo

4
L

207

® @

Localidad

SISTEMA DE INFORMACION TUR(STICA Y
SERNATUR AYSEN K )

@ La experiencia en |a Localidad de Puyuhuapi fue ...

@

Criterios Locales

La hospitalidad de los residentes.

La variedad de actividades turisticas.

La disponibilidad de informacion
turistica il

Disponibilidad de
Bafios Pablicos en localidad

©

Muy Bueno

&

No Responde
No Rplica

0%

"




@ La experiencia en la Localidad de Puyuhuapi fue ...

@ Q @ &6
Regular | Malo Bueno Criterios Locales Muy Bueno No Responde
Muy Malo No fplica
La percepcion de seguridad 0
() )
0/’ ]6/’ en los lugares visitados. 1%
Percepcion Global de
0, () o,
3 /I 237% infraestructura local 0%
in d I .
3 20% Percepcion de orden y limpieza 0%
en Puyuhuapi
0%

o o Percepcion Global Imagen Turistica
4 28/’ que ofrece Puyuhuapi
Localidad

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA S
SERNATUR AYSEN }




@ Servicio de Rlojamiento ... ] ocre 10%

2 Noches 52%
& &8 1

Noches

96% de los entrevistados, a lo

Menos pasaron una noche en la
localidad de Puyuhuapi.

K888 |-
Mas de L|' 1%

Noches

T )

B s

1

—
=%

16%
El tipo de RAlojamiento Bed & Breakfast )
P J 327%
pr‘inc.ipalmente utilizado fue... 9% Cabafias
MotorHome

327
Alojamiento o

_ _ Hostel 49 No Responde
MO R avsen (¥ ) | No Aplica

27 Camping

15



La experiencia en alojamientos de Puyuhuapi fue..

flojamiento

Criterios Locales

Regular | Malo
Muy Malo

16% La limpieza de habitaciones y
bafios o terreno de camping

0%

La atencion del personal
(amigable y eficiente)

0% 12%

%I o Informacion disponible de servicios turisticos,
4 12/’ facilita encontrar la empresa de alojamiento

o o Percepcion del servicios alojamiento
W7 6%

segun precio/calidad

. Percepcion Global
24/’ del servicio de alojamiento

0%

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA -
SERNATUR AYSEN A%

Muy Bueno

&

No Responde
No fplica

12%

12%

207

12%

12%




@ Servicios de fAlimentacion ...

60% de los entrevistados,

Indica no haber utilizado el
'-I-O% servicio de alimentacion en la
localidad...

'd \

sefiala haber utilizado . )
No encontré

alglin servicio de alimentacion lo que andaba buscando”
en localidad de Puyuhuapi.

“No encontré
servicios abiertos”

G flﬁ *0tros motivos”

H principal servicio de alimentacion
utilizado fue...

2% Local
Comida Rapida

147

Restaurante

3%
Cafeteria

107

No Responde |

flimentacion

SISTEMA DE INFORMACION TUR[STICA 7 S
SERNATUR AYSEN J ,
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flimentacion

Regular | Malo
Muy Malo

6%
0%
4od
0%
44

0%

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA -
SERNATUR AYSEN &Y y

Bueno

367%
167%
167%

%
127

247%

Criterios Locales

Disponibilidad de locales abiertos

La condiciones de limpieza del
servicio de RAlimentacion

Preparacion de las comidas y bebidas

La atencion del personal (amigable y eficiente)

Percepcion del servicio de alimentacion
segln precio/calidad

Percepcion Global del servicio de alimentacion

13

©

Muy Bueno

7o

&

No Responde
No fplica

107
407
407
407
407

147%




@ Excursiones realizadas...

Los 80% de los turistas entrevistados sefialaron haber realizado una o mas

actividades turisticas. Segln los datos recopilados, se muestran las actividades
por el nimero de veces mencionadas por el total de turistas entrevistados...

60x G, f

BT TSy . ) Caminata Relaiacié A T |
Caminata-Mirador Ventisquero AT CR g RO TERE S

Senderos 9% Kayaki
o NaYaKISMO ..
0% Bosque Encantado : 4% Navegacion
| Parque Nacional Queulat | @ por el Fiordo Puyuhuapi
0% Navegacion
R% Lircuito Interpretativo Puyuhuapi Actividades aoura T
entigua | por Laguna Tempano
4% Laguna Los Pumas 4% B Silencio J
;;ﬂ e 2, Donde los turistas contrataron e
I . . ..
4% De los turistas 1 : “g, servicios de excursion...
- TR
F ’mdnca .ha'\ber contrata'c%o m ﬁ[ ﬁ Puyuhuapi
algln servicios de excursion 2
(kayak). .lm

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA
SERNATURAYSEN 1
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o H . o o
La experiencia en actividades contratadas fue..

Excursion ) g\?’ 39
Reguiar | Mo - Criterios Locales — o espne
Muy Malo No piica
0% 0% La atencién del personal (amigable y eficiente) 4% 96%
0% 4% Facilidad para contratar la excursion O% 96%
47 0% Medios de pago disponibles 0% 96%
0% 4% Percepcion segiin precio-calidad 0% 96%
O% O% Cumplimiento itinerario descrito l}% 96%
0% 0% Relato y explicaciones del Guia Turistico L}% 967%
0% 0% El guia demuestra habilidades de manejo de grupos 4% 96%
0% 0% Percepcion general sobre el servicio de excursion 4% 96%

SERNATUR AYSEN ¢
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D O

Criterios Locales NO

se Cumplieron

iDe acuerdo a sus expectativas que tan %
o
satisfecho quedd con su visita?

? e |
E a eJ' i ‘
K% m I

Nivel de Satisfaccion del turista en relacion a
Expectativas v/s Experiencia en Puyuhuapi..

Cumplio Superd No Responde
mis Expectativas  mis Expectativas No fplica

3% 60w

*La escala de Likert utilizada, permitio a los encuestados(as) evaluar de nota 1a 5, donde; 1 40 curplic Expectativas, 3 Lurmplio Expectativas y S Superé

SISTEMA DE INFORMACION TUR[STI(;A
SERNATUR AYSEN

(respuesta nota 3 y 4) y Superd Expectativas (respuestas nota 5).

D

21

Expectativas. Para efectos de la Grafica en el reporte, se considera; NO cumplio Expectativas (respuestas nota 1y 2), Cumplid Expectativas



Disposicion del turista para
volver a visitar y recomendar Puyuhuapi..

!

J (3
Criterios Locales Definitivamente Posiblemente Definitivamente No Responde
NO 9 No fplica

Califique su disposicion a
visitar de nuevo este destino 0% 36% 60% 47
turistico en el futuro

Usted recomendaria

a Sus amigos o familiares, 0% 16% 20% U%

visitar este destino turistico

*La escala de Likert utilizada, permitio a los encuestados(as) evaluar de nota 1a 5, donde; 1 Definitivamente NO, 3 Posiblerente y S Definitivamente SI Para efectos
de la Grafica en el reporte, se considera; Definitivamente NO (respuestas nota 1y 2), Posiblemente (respuesta nota 3 y 4) y Definitivamente SI (respuestas nota 5)

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA
SERNATUR AYSEN
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a ﬁpr‘endizajes del proceso de

levantamiento de informacion
en Puyuhuapi ..
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Responsabilidad del Equipo SITUR...

En el desafio de utilizar la innovacién de una aplicacion movil, el SITUR pudo cumplir con generar
la APP movil para ser utilizada en la localidad, pero no alcanzé a generar los reportes en tiempo
real, situacion que se pudo resolver finalizando el proceso de aplicacion de encuestas.

Del levantamiento de informacion...

Tan solo la Informador Turistico Sernatur
aplico encuestas (digitales APP movil)..

Del proceso en la localidad...

No se identificaron empresarias y empresarios que hayan ingresado encuestas a la APP
movil, tan solo la gestion solicitada a la informadora turistica Sernatur de ingresar
encuestas en papel y su propio ingreso de encuestas ha permitido la generacion de
datos, que no son suficientemente solidos para superar el nivel de ejercicio

Para mejorar el proceso...

\

j

a0

Se debe afinar la estrategia de obtencion de datos; aplicando las
experimental. N encuestas en periodos de mayor intensidad turistica, disponer de
informadores turisticos en fechas acordes a los flujos y contar con
Mas empresarios y empresarias locales que puedan estar interesados
en este instrumento de gestion local.

|\

En la posibilidad de aplicar nuevamente el levantamiento de informacion en Puyuhuapi y
con el objetivo de tener informacion en tiempo real, se debe evaluar si es interesante
utilizar este instrumento de gestion local para los empresarios locales.

- » Q w & J;@ | ?_

b 4

YR
=
B’
\
¥

Para cerrar la implementacion de |a experiencia piloto Temporada filta 2019..

Posterior a la entrega de este reporte, queda a disposicion de los empresarios, empresarias y el municipio generar un espacio de
conversacion respecto a la temporada alta de turismo. Los profesionales del Programa Sistema de Informacion Turistica Regional, tal
como fue definido en el inicio de eSta experiencia, queda comprometido a participar y aportar al analisis local en turismo.

Es importante clarificar que sin el analisis de datos por la comunidad local, la informacion generada en este Reporte de turismo se
SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA .
seRNATUR AYSEN (¥ encuentra mcompleta,
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DUDAS O CONSULTAS ESCRIBENOS A: TELEFONO DE CONTACTO: NUESTRA OFICINA ESTA UBICADA EN: SIGUENOS EN:
evasquezb@sernatur.cl LUNES A JUEVES | 8.30 A 17.30 21 DE MAYO #555, 3er PISO Twitter: @situraysen

vescarate@sernatur.cl

VIERNES | 8.30 A 16.30 COMUNA DE COYHAIQUE Web: www.aysenpatagonia.cl/

rrivera@sernatur.cl

vcerda@sernatur.cl +56 67 224 02 87 estadisticas



