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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

SISTEMA DE INFORMACION TUR[STI(;A
SERNATUR AYSEN
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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.

SERNATUR AYSEN A%
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c Principales

antecedentes del proceso.....



EL PROCESO

El trabajo de los empresarios y empresarias de la localidad de
Puyuhuapi y el equipo de Profesionales del Sistema de Informa-
cion Turistica, se inicid el 9 de Noviembre de 2017.

La primera Reunidn-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;

2 e Construccion de las dimensiones y criterios a evaluar de la

satisfaccidon de los turistas.

TRALLERES

e Aplicacién de encuestas en papel y de forma digital.

2 1ER TALLER:

INSTANCIAS DE REGLAS DEL JUEGO
SEGUIMIEINTO CONSTRUCCION VARIABLES
2DO TALLER:
9 APLICACION DE ENCUESTAS
PERSONRS PARTICIPAN
DEL PROCESO 1ER SEGUIMIENTO:
PROCESO DE APLICACION
LI. 6 2DO SEGUIMIENTO:
RECOPILACION DE APRENDIZAJES

ENCUESTAS Y ENCUESTAS EN PAPEL

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA f
SERNATUR AYSEN {8 )

Informarse como funciona la encuesta en aplicacion mévil.

Julia Cuevas
Empresaria

Diego Turin
Empresario

Luisa Ludwig

Empresaria

Marisol Jiménez
Empresaria

Roxana Gallardo

. Paulina Hopperdietzel
Empresaria

Informadora Turistica Cdmara de Turismo

Verdnica Gallardo

E Stefa N i A N g u I () Empresaria

Informadora Turistica SERNATUR

Hildegard Hopperdietzel

Empresaria




‘ 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 32 afios de edad. En segundo orden a 35%
de parametros de edad, los turistas tienen entre B Masculino
30 a 39 afios de edad (20%). 63% " -
Femenino
-~ 27%

Otro (Género)

Procedencia

Los turistas nacionales entrevistados en Puyuhuapi,

3%

) Chilenos proceden de; Valparaiso, Region Metropolitana,
P
= Maule, Bio Bio, La firaucania, Los Lagos y de fysén.
L
et :
o< Europa Argentina  Sudamérica Otros
e
L ° Alemania Salta Brasil Australia
—._:.l 52 /o N\» : H ESpaﬁa TucuméT\ Colombia Israel
L . : g , Buenos fires
oL Extranjeros Suiza
ELJ_ francia La Farpa

N , Neuquén

Austria

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA
SERNATUR AYSEN
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Motivo
La motivacion principal de viaje de los visitantes entre-
vistados en la localidad de Puyuhuapi es Vacaciones.

Las personas que indicaron otro motivo, se refieren a
que la localidad esta en parte de su viaje por la ruta
austral o la visitaron por una recomendacion.

35% Amigos |

Compafieros de Trabajo

Su Grupo de Viaje
principalmente esta
compuesto por...

88%

Vacaciones Ll-%
LI'% Visita Otro

amigos/familiares

0 ’

.

207%

ﬂ\\ o
/A . Fanmiliares

Otro



Medios de transporte II|
utilizados para llegar a Pyuhuapi ... . —
3%

17%  bus 11% 7% A pie | a Dedo 1%

(transporte piblico) ° A -
Vehiculo Rentado ]3 / Bicicleta

Vehiculo Propio ﬁ/
(5) AN s e /
L A,

—

Como se informé de Puyuhuapi ..

Del 1007 de los turistas entrevistados,

@ a a |O Mmenos .. Sugerencia de ‘L

o o] .
utilizé .. " .
A lo menos 7% de 1as personas 33/3 Familiares y fimigos

entrevistadas también indica-

15%  utilizd .. Redes Sociales

rd

ron que utilizaron otros me-

e
dios para informarse como; 2 6% utilizo . Agencias de Viajes Tl
fgencia Sernatur, su trabajo y

otros mochileros. 20% lizé Otros medios de @
Utilizo ... informacion en Internet

L
| gy |
a
| |
P
(I
[
a
cD
| e |
—
D
)
oL
[
—
D
a
oL
a
cD
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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 |
Locaudad Los resultados de satisfaccion del turista respecto "B

a la experiencias vivida en la localidad, se presentan
» Segln dimensiones y criterios definidos por quienes
Alojamiento

participaron del Taller de construccion del instru-

Experiencia Visita

T <

mento de monitoreo (encuesta).

flimentacion
Regular | Malo

@ s " Bienvenidos a Muy Malo
o C e 2 9 {% l Puyuhuapi
Excursion m] I ~O il ‘,%1 ‘
-4 =
™= ]Ih | ()

No Responde

—
-
—
cD
cD
a
L
)
—
a
o
[ |
[
-]
Ll
—
|
—

No fplica

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA %5
SERNATUR AYSEN | )
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La experiencia en |a Localidad de Puyuhuapi fue ...

O @

Regular | Malo Criterios Locales

Muy Malo

39% La hospitalidad de los residentes.

La disponibilidad de informacion

0,
20/’ turistica Util

9% Disponibilidad de
° Bafios Pablicos en localidad

Localidad

SISTEMA DE INFORMACION TUR(STICA Y
SERNATUR AYSEN K )

48% La variedad de actividades turisticas.

Muy Bueno

I

&

No Responde
No Rplica

/7%

7%

4%

9%




La experiencia en la Localidad de Puyuhuapi fue ...

iz © &

Regular | Malo Criterios Locales Muy Bueno No Responde
Muy Malo No fplica
La percepcion de seguridad 0
0, )
ZA’ 24/’ en los lugares visitados. - 2%
Percepcion Global de
0, o,
. 59% infraestructura local '/" 2%
Percepcion de orden y limpieza 0
50% P v % 2%
en Puyuhuapi

Percepcion Global Imagen Turistica o
h x

o,
63/’ que ofrece Puyuhuapi

Localidad

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA S,
SERNATUR AYSEN A% ’




@ Servicio de Rlojamiento ... ] tocne 4 1%
2 etwel L V7

96% de los entrevistados, a lo

3 888 7%
Menos pasaron una noche en la Noches
localidad de Puyuhuapi. |_|. N$ £88 )y
oches
8
ﬁ ﬁ“ Noches
!
H tipo de flojamiento principalmente ] ;ﬁ
utilizado fue.. 9%
|.|. 8% Cabafias
No Responde | No fplica 15%
| 2 Camping
Rlojamiento I.|.% g
e Hotel A Y
O ERNATUR AV (3 : Hostel

15



La experiencia en alojamientos de Puyuhuapi fue..

flojamiento

Regular | Malo Bueno Criterios Locales Muy Bueno No Responde
Muy Malo No fplica

2 2 % 51% La limpieza de habitaciones y 20% 79

bafios o terreno de camping

La atencion del personal

7% 0% (amigable y eficiente) 2% 17

informacion disponible de servicios turisticos,

2% 26% TR - 59% 13%

facilita encontrar |a empresa de alojamiento

Percepcion del servicios alojamiento
Segun precio/calidad

10% 35% 437% 7%

Percepcion Global

2% 37% del servicio de alojamiento 54% 7%

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA - PG
SERNATUR AYSEN | )




@ Servicios de fAlimentacion ... 2% ot hica no taber utiizado o

servicio de alimentacion ll-q»% SePVI.CIO de alimentacion en la
localidad...

S"I'% de los entrevistados,

'd N\
sefiala haber utilizado "No encontré
) . : . lo que andaba buscando”
alglin servicio de alimentacion
, _ “No encontré
en localidad de Puyuhuapi. servicios abiertos”
“Compré en Negocio”
ol “Compré Comida”
I@ m B l n nﬁ “Recién llegado”
== \ J

El principal servicio de alimentacion 34%

. Restaurante
utilizado fue... 2%

Cafeteria

Carros | Camiones

7% de (omida 7% Local
Comida Rapida
o 27 0tro
Alimentacion I'|'6 /O 2% Lu gar de
No Responde | No fplica Alojamiento

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA ¥
SERNATUR AYSEN ¥ )
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La experiencia en servicios de alimentacion en Puyuhuapi fue..

flimentacion

Regular | Malo
Muy Malo

247%
2%
0%
0%
9%

9%

SERNATUR AYSEN

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA r‘)

207
17%
/7%
1%
1%
307

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

Muy Bueno

107
247%
21%
3%
21%
157

&

No Responde
No fplica

167
57%
/2%
6%
597%

167




@ Excursiones realizadas...

Los 96% 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...

. (
46% ok (aminata 157% Relajacion en Aguas Termales
R Ty . . o ke oh e e e
Caminata:Mirador Ventisquero | seers " KJ ) ;
1 b Rayakismo 2
7 % Bosque Encantado : 7% Navegacion
| Parque'Nacional Queulat | @ por efFlordo Puyuhuap
7% Navegacion
. - i Actividad
13% Circuito Interpretativo Puyuhuapi Ct:'] :g: por Laguina Tempano
2% Laguna Los Pumas 0% E Silencio j \
ﬁﬂ i Donde los turistas contrataron el
g@ 22%  De los turistas ) 1 'G' “ﬁ servicios de excursion....
@ indica haber contratado ;J[}, E N ﬁ Puyuhuapi
alglin servicios de excursion. l”“‘l» Internet
Agencia de Santiago
SISTEMA DE INFORM?&?& _I:I;JURRLS;I'SIE: ‘)
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La experiencia en actividades contratadas fue..

*' "%

Excursion IF

—

Regular | Malo
Muy Malo

0%
0%
117
Y%

SERNATUR AYSEN ¢

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA g )

Bueno

/7%
%
/7%
1%
27
9%
27
1%
9%

Criterios Locales

La atencién del personal (amigable y eficiente)
Facilidad para contratar la excursion
Medios de pago disponibles
Percepcion segin precio-calidad
Cumplimiento itinerario descrito
Relato y explicaciones del Guia Turistico
El guia parece familiarizado con los atractivos
El guia demuestra habilidades de manejo de grupos

Percepcion general sobre el servicio de excursion

Muy Bueno

157
177
%
/%
207
97
157
/%
97

&

No Responde
No Rplica

/8%
/8%
/8%
/8%
/8%
/8%
/8%
/8%
/8%



@
La experiencia de caminatas en senderos en Puyuhuapi fue...

Excursién

Regular | Malo Bueno Criterios Locales Muy Bueno No R:o?de
Muy Malo No Aplica
1% 37 % Estado de la sefializacion del sendero. 13% 39%
14% U1% Estado de la infraestructura vial del sendero 4% 41%
247% 227 Estado de mantencion del Sendero 13% 1%
7% 20% Percepcion de seguridad al recorrer el sendero 37% 417
2% 46% Percepcion general del Sendero 11% 1%

SERNATUR AYSEN

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA y")




o
La experiencia en actividades de agua realizadas en Puyuhuapi fue..

Excursion
i
SN Y
Regular | Malo Bueno Criterios Locales Muy Bueno No Responde
Muy Malo No fplica
fctividades de agua
0% 7% Charla instructiva /% 6%
0% Ll_% Entrega de implementos de seguridad 18% 73%
1% /% Estado de los equipos para realizar la actividad 1% 787%
4% 11% Percepcion de seguridad al realizar la actividad / % /3%
0% 4% Percepcion general de la actividad 9% 37%
figuas Termales
0% /% Percepcion General Relajacion en aguas Termales /% 367

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA r
SERNATUR AYSEN ¥ )




Las entrevistas realizadas a los turistas,

permiten identificar
aspectos relevantes a mejorar

por |a localidad de Puyuhuapi .

NOTR: Los resultados que presenta este levantamiento de informacion, es imprescindible presentario como datos que rescatan la
opinion de los turistas y quedan disponibles para enriquecer el analisis de temporada como localidad, ya que los compromisos y
acciones de mejoras deben ser acordados por los actores locales de turismo..

23



La Hospitalidad de los Residentes es lo mejor evaluado. Sin embargo, los & criterios deben
ser trabajados en la localidad. Destaca, segln las opiniones captadas: la disponibilidad de

Muy Bueno

Localidad bafios piblico en la localidad, la percepcion de orden y limpieza, |a variedad de activida-
des turisticas y la percepcion global de infraestructura. _
, Bueno
La aplicacion de encuestas indica que los 3 principales criterios que deben abordar el
servicio de alojamiento son; la limpieza de habitaciones y bafios o sitio de camping, la re- Regular | Malo
. lacion entre el precio cobrado respecto al servicio entregado (precio/calidad) y la
Alojamiento P P gado (p )Y Muy Malo
atencion del personal.
Los turistas entrevistados y que utilizaron el servicio de alimentacion, indican que los 3 principales criterios de la localidad
a mejorar son: la disponibiidad de locales abiertos, la relacion entre el precio cobrado respecto al servicio entregado
, - (precio/calidad) y la preparacién de las comidas y bebidas.
Alimentacion

Ac tividades De quienes evaluaron actividades contratadas, los resultados indican que en términos del soporte
Contratadas de una empresa de excursion se debe mejorar en: la disponibilidad de medios de pago, la relacion
entre el precio cobrado respecto al servicio entregado (precio/calidad) y la atencién del personal.

fctividades Turisticas

Respecto a los guias con quienes interactuaron, sefialan que debe mejorar; las habilidades de manejo de grupos, sus rela-
tos-explicaciones y su familiarizacion con los atractivos.

(aminata Los turistas que visitaron senderos indican en orden de importancia que se debe mejorar: la
Senderos mantencion, la infraestructura vial y la sefializacion de los senderos.

Los turistas que realizaron actividad de agua indican en orden de importancia, que se debe

fictividades . . . . -
A @ mejorar: el estado de los equipos, la charla instructiva y as condiciones que aumenten la
en fgua . , . ,

percepcion de seguridad de las actividades realizadas en agua.

fictividades

SISTEMA DE INFORMACION TURISTICA
SERNATUR AYSEN en Termas

No existe detalles de criterios para definir que debe mejorar la experiencia en termas.
~—"
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G ﬁpr‘endizajes del proceso de

levantamiento de informacion
en Puyuhuapi ..

25



Responsabilidad del Equipo SITUR..

En el desafio de utilizar la innovacion 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, situacién que se pudo resolver finalizando el proceso de aplicacion de encuestas.

Del levantamiento de informacion...

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

Del proceso en la localidad..

Tan solo una empresaria levantd encuestas en papel, que en la Gltima visita fue reco-
lectada por el Equipo SITUR e ingresada en la APP movil. Los otros empresarias y empre-

sario no aplicaron encuestas por distintos motivos: estaban solos(as) trabajando en su Para mejorar el proceso...

negocio, tuvieron problemas con el dispositivo movil, viajaron en temporada alta, entre ?TE-; El SITUR debe entregar una carta de presentacion (plastificada) donde
otros. “T-@. explique ol sentido y los alcances del proyecto (en espafiol e inglés),
En la posibilidad de aplicar nuevamente el levantamiento de informacion en Puyuhuapi y para facilitar el trabajo de los empresarios(as) locales que aplican las
con el objetivo de tener informacion en tiempo real, se debe evaluar si es interesante encuestas.

utilizar este instrumento de gestion local para los empresarios locales.

T kit A ki

r

S o

Para cerrar la implementacion de la experiencia piloto Temporada flta 2018..

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 con la comunidad local de estos datos, la evaluacion de la temporada alta de turismo en
S EEUEETETN Puyuhuapi se encuentra incompleta.

SERNATUR AYSEN
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