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INFORME NACIONAL
RESUMEN EJECUTIVO

El Estudio “Evaluacién de la percepcién de los visitantes del servicio ofrecido en las Areas
Silvestres Protegidas del Estado del afio 2016” realizo el levantamiento de la informacion
entre el 8 de enero y el 17 de febrero del 2016, contando con un total de 3381 encuestas
realizadas en 18 parques nacionales, reservas nacionales y monumentos naturales.

La medicién de la percepcion tenida por los visitantes de los servicios ofrecidos en las Areas
Silvestres Protegidas considera la evaluacion en forma independiente de las dimensiones de
servicios -Acceso, Personal de Guardaparques, Infraestructura y Actividades recreativas y
educacion ambiental-, de las expectativas tenidas por los visitantes para concurrir a la unidad y
de la evaluacion general de la satisfaccion con los servicios, evaluacion que se conforma en el
Indicador de calidad de servicio.

1. Caracterizacion de los visitantes

Los visitantes de las Areas Silvestres Protegidas son de origen nacional, 79%, con presencia
de europeos, 9%, y de latinoamericanos, 8%, con similar presencia de ambos géneros, 50%,
y predominio de menores de 50 afos, 77%. Concurren preferentemente en familia, 50%, con
importante presencia de menores de 18 afos, utilizando como alternativas la visita en pareja
y en tour, con adultos jovenes, universitarios y extranjeros los primeros y con adultos
mayores, universitarios y extranjeros los segundos. Utilizan preferentemente vehiculos
particulares, 50%, siendo las alternativas los tour, 18%, y la locomocién colectiva, 15%.
Tienen formacién universitaria, en particular los extranjeros, y cuentan con una
aproximacion positiva a visitar ASP, 80% los visitantes de origen nacional, con un tercio de
los visitantes con experiencias previas en la unidad visitada,

2. Percepcion de las dimensiones evaluadas
2.1 Dimension Acceso

La calificacion asignada a la Dimension Acceso a las unidades es positiva, 81%, con un
comportamiento satisfactorio del conjunto de unidades analizadas. Los componentes de la
Dimension se insertan en un contexto positivo, donde se destaca la informacion
proporcionada por los Guardaparques, 86%, la fluidez en el ingreso, 85%, y los paneles
informativos, 83%. El material impreso entregado en el acceso recibe una valoracion
positiva, 78%, mientras que la tarifa de ingreso alcanza una aceptacion positiva basica, 72%,
con un indicador de insuficiencias importante, 14%.
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2.2 Dimension Personal

La evaluacion de la Dimensién se realiza por visitantes que interactuaron con los
Guardaparques al interior de las unidades, interaccion que alcanza a 27%. Se destaca el nivel
de interaccion registrado en las RN Pingiiino de Humboldt, 86%, y Mocho Choshuenco,
63%, y del PN Lauca, 71%, mientras que es reducida en la RN Nonguén, 3%, y el PN
Villarrica, 1%.

El Personal es calificado de manera altamente positiva, 89%, comportamiento positivo que
se registra en la totalidad de las unidades analizadas. Los componentes de la Dimension en
su mayoria se insertan en niveles positivos, donde se destaca la excelencia alcanzada por la
presentacion, 95%, y la disposicion mostrada, 91%, mientras que la preparacion y la
participacion tienen valoracion marcadamente positiva, 88% y 87%. La cantidad de personal
recibe calificacion negativa, 53%, con elevada focalizacion critica, 18%, mientras que la
eleccion de idioma entre visitantes no hispanoparlantes es evaluada negativamente, 65%, con
alto nivel de insuficiencias.

2.3 Dimension Infraestructura

La calificacion de la Dimension es positiva, 78%, con un bajo indicador de insuficiencias,
5%. La evaluacion de la Dimension se encuentra influida por la permanencia de los visitantes
en las unidades y la nacionalidad de éstos: tiene una mayor valoracion entre quienes
concurren por el dia, 80%, mientras que los que pernoctan en éstos entregan una aceptacion
positiva basica, 71%, asi como se valora en mejor medida, 81%, mientras que los extranjeros
la evallian negativamente, 66%.

Las unidades presentan una marcada dispersion en sus calificaciones, liderada por la RN
Pingiliino de Humboldt, 91%, donde se destaca la RN Pampa del Tamarugal, 85%, mientras
que en el otro polo solo seis unidades alcanzan niveles positivos basicos y dos se insertan en
contextos negativos, los PN Villarrica y Torres del Paine.

Los componentes de la Dimension tienen un comportamiento dispar. Con calificaciones
positivas se encuentran los letreros de ubicacion, 83%, las cabafias, 81%, componente que
cuenta con bajo nivel de uso, los estacionamientos, 80%, lavaderos, 79%, y areas de
camping, 75%. En niveles positivos basicos se califican los puntos de agua, 74%, los
caminos interiores, 72%, y el acopio de basura, 71%. En forma negativa se califican las areas
de merienda, 69%, los servicios higiénicos, 69%, y los puntos de abastecimiento, 57%.

2.4 Dimension Actividades recreativas y educacion ambiental

La Dimension presenta una alta ocupacion de los componentes orientados a la recreacion, los
senderos y miradores, 85% cada uno, areas de bafio recreativo, 72%, asi como una moderada
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visualizacion de los paneles educativos, 53%, y un uso menor de los Centros de Informacion,
20%, y de las charlas o visitas guiadas, 6%.

Se registra una valoracion claramente positiva de la Dimension, 88%, con un bajo indicador
de insuficiencias, 3%, evaluacion que es homodloga en las variables analizadas.

Las unidades son evaluadas positivamente en su conjunto, con bajos niveles de insuficiencia,
con cuatro unidades en niveles de excelencia, los PN Conguillio y Vicente Pérez Rosales, el
MN El Morado y la RN Pingiiino de Humboldt.

Los componentes de la Dimension reciben calificaciones positivas, con niveles de excelencia
las charlas o visitas guiadas, 93%, las que tienen bajo nivel de uso, y de los miradores, 90%.
Los senderos y areas de bano alcanzan valoraciones marcadamente positivas, 87% y 86%,
mientras que los Centros de Informacion alcanzan 84% de aceptacion y los paneles
educativos 78%. Los indicadores de insuficiencia son bajos con excepcion de los Centros de
Informacioén y los paneles educativos que llegan a moderado.

3. [Evaluacion general de las unidades del SNASPE

La evaluacion general de los servicios de las Areas Silvestres Protegidas se inserta en un
contexto positivo, 83%, presentando un indicador de insuficiencias bajo, 3%, con una
distribucién en la que se incrementa la valoracion en adultos mayores, sujetos de
nacionalidad chilena, que concurren por el dia, y de menor nivel educacional. El conjunto de
unidades son evaluadas positivamente con una amplia dispersion, alcanzando la RN
Pingiiino de Humboldt una valoracion de excelencia y el PN Villarrica una aceptacion
positiva basica.

Las mejoras sugeridas a las unidades son consistentes con la menor evaluacion de la
Infraestructura en la medida que se refieren preferentemente a aspectos a mejorar en esta
Dimension.

4. Evaluacion de las expectativas

El cumplimiento de las expectativas de los visitantes tiene un indicador positivo, 87%,
avalada por la mayor calificacion asignada por sujetos con mayor edad, por quienes cuentan
con menor nivel educacional, registrando una menor valoracion, positiva, en adultos jovenes
y visitantes extranjeros.

La evaluacion de los resultados tiene una marcada variabilidad, con la RN Pingiiino de
Humboldt y el PN Alerce Andino y Lauca en niveles de excelencia en cuanto al
cumplimiento de las expectativas tenidas hasta el PN Villarrica, que alcanza un 76%.
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5. Indicador de gestion

El Indicador de calidad de gestion de las Areas Silvestres Protegidas es positivo, 83%, en la
construccion del indicador adquiere una mayor incidencia la calificacion asignada a la
Infraestructura, con participacion importante de las Actividades recreativas y educacion
ambiental y en menor medida el Acceso, lo que define la conveniencia de orientar los
esfuerzos a corregir debilidades y falencias que ponen de manifiesto las instalaciones de la
Infraestructura en diversas asi como de optimizar las condiciones existentes en las
Actividades recreativas y educacion ambiental.

6. Zona Aledana

La Zona Aledafia presenta caracteristicas diferenciales en las unidades analizadas y en su
conjunto se registra un moderado uso de los servicios existentes, uso en el que se destacan
almacenes, 29%, alojamiento, 24%, restaurantes, 20%, y locomocion. 17%.

La evaluacion de la Zona Aledafia se inserta en un nivel de aceptacion positiva basica, 74%,
con moderados niveles de insuficiencias, donde solo cinco de las unidades analizadas tienen
una valoracidon propiamente positiva. Se destaca por su excelencia en la evaluacion el PN
Vicente Pérez Rosales, 92%, mientras que en el extremo inferior de la distribucion se
encuentran los PN Alerce Andino y Radal Siete Tazas, 32% y 27% respectivamente.

Los servicios mejor evaluados son los servicios turisticos, 79%, restaurantes, 77%, y
alojamiento, 76%.
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7. Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA)

Analisis de las variables externas e internas de la unidad, en base a los aspectos evaluados en
estudio de calidad de servicios.

CUADRO N°5 FODA

Interior de la unidad

Fortalezas Debilidades

Los atractivos naturales con que cuentan las ASP Marcada disparidad en las condiciones de las
motivan su visitacion y contribuyen a la gratificacion instalaciones de la infraestructura no contribuyen a
tenida durante la estadia. facilitar una estadia plenamente gratificante y se

o . . . conforman en un foco de insatisfaccion. Estas
Las facilidades disponibles en las unidades para

. .. ., falencias se refieren a instalaciones basicas para la
realizar actividades de recreacion —senderos,

. , ~ . permanencia en las unidades y de un uso extendido,
miradores, areas de bafio recreativo- se conforman en

el principal eje de la estadia, actividades que en especial en dreas de merienda, de camping y

. . ., , servicios higiénicos.
permiten obtener plena gratificacion en ésta &

. La interaccion del Personal con los visitantes alcanza
La infraestructura con que cuentan las ASP ofrece el

L . . .. niveles que no facilitan una efectiva intervencion que
soporte basico para realizar las actividades en las

. .. facilite las experiencias al interior de las unidades
unidades visitadas.

La cobertura de la informacion que se entrega a los
visitantes, tanto en forma verbal como en material

impreso, aparece reducida.

Exterior de la unidad

Oportunidades Amenazas

Los atractivos de las zonas en que se emplazan las Las condiciones que presentan las rutas existentes a
unidades ofrece una gama amplia de alternativas y se  diversas unidades no facilitan el acceso a éstas.
conforman en motivadores de la visita

8. Conclusiones

8.1 La poblacion usuaria mayoritariamente tiene experiencias en visitar ASP asi como en haber
concurrido a la unidad visitada, lo que los define como personas con conocimiento de lo que
esperan encontrar en su visita. Mayoritariamente son de origen nacional, menores de 50
anos, que se traslada en vehiculos particulares preferentemente por el dia en grupos
familiares, en pareja o en tour, realizando la visita motivados por exponerse a los atractivos
naturales de las unidades y para realizar actividades en contacto con la naturaleza.
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8.2 La visita a las ASP se enmarca en la bisqueda de alternativas de vida al aire libre que
ofrezca condiciones para una adecuada estadia dentro de las condiciones propias de este tipo
de actividades y de la existencia de opciones que faciliten los objetivos de recreacion y
entretencion en un entorno gratificante por los atractivos naturales que estas disponen.

8.3 La experiencia tenida en las unidades visitadas genera una percepcion positiva de éstas y de
los servicios utilizados en ellas, con alta valoracion de la participacion del Personal de
Guardaparques por quienes interactuaron con ellos al interior de las unidades asi como de las
Actividades recreativas utilizadas intensivamente, contribuyendo positivamente a la
valoracion de la calidad de servicios recibida. Ambas dimensiones se conforman en servicios
importantes dentro de la oferta existente en las unidades y en fortalezas que es necesario
optimizar para elevar la valoracion de las unidades.

8.4 Las instalaciones de la Infraestructura se conforman en el soporte para facilitar la estadia de
los visitantes y asume un rol importante en la construccion de la satisfaccion con los
servicios de las ASP. La percepcion global de la Dimensioén cuenta con una calificacion
positiva, con unidades que satisfacen claramente los requerimientos de los visitantes
contribuyendo a esta evaluacion. Sin embargo se requiere considerar las condiciones
presentes en un segmento de unidades que se encuentran bajo los estandares definidos por la
Institucion y presentan indicadores negativos. Se considera necesario generar condiciones
que permitan superar esta situacion y que el conjunto de unidades pueda ofrecer a los
visitantes instalaciones que faciliten una adecuada estadia en las visitas realizadas.

8.5 El Acceso corresponde a un ambito de servicio valorado por los visitantes en el conjunto de
unidades analizadas, presentando un comportamiento heterogéneo, con una marcada
variabilidad entre las unidades. Los servicios considerados, con excepcion de los
estacionamientos, cuentan con valoraciones positivas aunque la informaciéon y el material
impreso a entregar a los visitantes presenta falencias en cuanto a la cobertura registrada,
cuya recepcion genera una evaluacion positiva en los visitantes. Se requiere considerar
protocolos que lleven a incrementar la cobertura de estos servicios.

8.6 Los visitantes ponen de manifiesto requerimientos y necesidades de contar con mas y mejor
informacion sobre las unidades visitadas, intereses que no se ven satisfechos en la actualidad,
haciendo necesario que las instancias encargadas de proporcionar informacidon orienten su
accionar a responder efectivamente a los requerimientos manifestados.

8.7 La valoracién de los servicios de las ASP se sustenta en la percepcion positiva que ponen de
manifiesto los visitantes nacionales, sujetos en mayores rangos de edad y quienes cuentan
con menores niveles de formacion. Los adultos menores, sujetos con mayor formacion
educacional y los visitantes extranjeros, por su parte, entregan calificaciones valoraciones
con menor valoracidn, en particular los extranjeros que aparecen abiertamente criticos. Esto
hace necesario profundizar en los patrones evaluativos de estos segmentos de visitantes que
cuentan con importante presencia para contar con antecedentes que permitan superar las
condiciones que se encuentren a la base de estas actitudes.
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9. Recomendaciones

En funcién de los resultados obtenidos en el estudio se plantean las siguientes
recomendaciones.

9.1 Considerar la revision y optimizacion de los contenidos de la informacién de los paneles
informativos y del material impreso en el Acceso a las unidades, orientando la comunicacion
a satisfacer los requerimientos y necesidades de los visitantes de contar con mas informacion
sobre la unidad visitada.

9.2 Analizar las condiciones existentes en la Infraestructura de las unidades que presentan
debilidades e implementar un programa orientado a corregir las falencias presentes en sus
instalaciones, en particular las de mayor utilizacion durante la estadia con el propdsito de
contribuir al desarrollo de ésta en mejores condiciones.

9.3 Establecer protocolos orientados a la adecuada limpieza e higiene de los servicios higiénicos
disponibles en los sectores de la unidad y controlar su efectivo mantenimiento.

9.4 Generar condiciones que permitan contar con una mayor presencia de personal de
Guardaparques al interior de la unidad, asi como para incrementar su interaccién con los
visitantes.

9.5 La utilizacion de las paginas web como medio de informacién sobre las unidades a visitar se
conforma en una opcion que adquiere una presencia importante en los usuarios. Se estima
conveniente que la participacion de CONAF en este medio considere el poner a disposicion
de los visitantes una informacioén completa sobre las caracteristicas de las unidades asi como
de la flora y fauna presente en ellos, esto en términos que faciliten su adecuada comprension.

9.6 La generalidad de los visitantes declara no tener conocimiento de los conceptos involucrados
en las distintas denominaciones de las ASP, lo que lleva a estimar conveniente generar un
proceso de comunicacion tanto por la web de CONAF como en la unidad que entregue la
informacion respectiva.

9.7 Disponer de informacion para los visitantes sobre los beneficios que proporciona la unidad
en términos claros y comprensibles para los distintos segmentos poblacionales que concurren
aella.
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ANTECEDENTES

La Corporacion Nacional Forestal (CONAF), entidad de derecho privado dependiente del
Ministerio de Agricultura, cuya mision es: “Contribuir al manejo sustentable de los bosques
nativos, formaciones xerofiticas y plantaciones forestales mediante las funciones de fomento,
fiscalizacion de la legislacion forestal-ambiental y la proteccion de los recursos
vegetacionales, asi como a la conservacion de la diversidad bioldgica a través del Sistema
Nacional de Areas Silvestres Protegidas, en beneficio de la sociedad”, realiza la
administracion de un total de 101 Areas Silvestres Protegidas del Estado, entre Reservas
Nacionales, Parques Nacionales y Monumentos Naturales.

La Institucion ha definido un modelo de gestion orientado al mejoramiento continuo de sus
procesos internos y a contar con altos estandares de calidad en los servicios que pone a
disposicion de los visitantes de las Areas Silvestres Protegidas que se encuentran bajo su
administracion.

Para validar el cumplimiento de las metas definidas por la Institucion, se ha establecido la
medicion de la percepcion de los usuarios respecto de la calidad de los servicios recibidos en
su visita a las unidades, generando un indicador de gestion asociado a la satisfaccion tenida
por los visitantes con los servicios existentes en las areas silvestres protegidas bajo su
administracion. Esta medicion se realiza en forma anual desde el afio 2002.

La validacion del indicador a través de la percepcion de los usuarios se inserta en la adhesion
al modelo de gestion publica caracterizado por la evaluacion de los resultados considerando
la introduccion de sistemas de medicion del valor generado y posibilita la retroalimentacion
necesaria para su correccion y adecuacion, asi como la orientacion al usuario y su grado de
satisfaccion por los servicios que recibe, lo que implica instalarse en el punto de vista de
¢éstos y, desde su percepcion del producto-servicio, revisar la cadena de produccion
estableciendo los procesos claves y criticos para los objetivos institucionales. En esta
revision se considera recabar la percepcion tenida de las distintas dimensiones de servicio —
Acceso a la unidad, Personal de Guardaparques, Infraestructura y Actividades de recreacion
y educacién ambiental- y sus componentes sobre los que se construye la satisfaccion, para
requerir la evaluacion general en forma independiente.

Para la temporada 2016 la Corporacion Nacional Forestal ha considerado la realizacion de
una nueva medicidon considerando 18 unidades con la siguiente distribucién en el territorio
nacional:
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XV

II
III
v

VII

VIII
IX

XIV

XI
XII

Parque Nacional Lauca
Reserva Nacional Pampa del Tamarugal
Reserva Nacional Los Flamencos
Parque Nacional Pan de Azticar
Reserva Nacional Pingiiino de Humboldt
Parque Nacional La Campana
Parque Nacional Radal Siete Tazas
Reserva Nacional Nonguén
Parque Nacional Villarrica
Parque Nacional Conguillio
Parque Nacional Huerquehue
Reserva Nacional Mocho Choshuenco
Parque Nacional Puyehue
Parque Nacional Vicente Pérez Rosales
Parque Nacional Alerce Andino
Parque Nacional Queulat
Parque Nacional Torres del Paine
Monumento Natural El Morado

search

El indicador de gestion definido por la Institucion tanto para el ambito nacional como para
cada Area Silvestre Protegida considerada en la medicion, se construye sobre la base de la
satisfaccion manifestada por los visitantes con los servicios recibidos en su visita a una
unidad. Para estos efectos se utiliza la siguiente formula de célculo del indicador de gestion:
Numero de visitantes que califican satisfactoriamente la calidad del servicio ofrecido al
interior de la ASP el afio t / Numero de visitantes encuestado el aiio t * 100.

La construccion del indicador nacional considera la asignacion del peso relativo de cada
visitante en la visitacion de las unidades incorporadas en el estudio, estimada en relacion con
el numero de visitaciones tenidas por cada unidad en el curso del mes de realizacion del

levantamiento.
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II OBJETIVOS
2.1 Objetivo general

El objetivo general del estudio es medir el grado de satisfaccion de los usuarios (visitantes)
con la calidad del servicio ofrecido al interior de las Areas Silvestres Protegidas, mediante un
instrumento de recoleccidn que permita evaluar cuantitativamente las dimensiones que
conforman la percepcion de la satisfaccion.

2.2 Objetivos especificos
En forma especifica los objetivos del estudio son los siguientes.

2.2.1 Calcular y analizar el Indicador de Gestion Nacional SIGI, “Porcentaje de visitantes
que califican satisfactoriamente la calidad del servicio ofrecido al interior de las
Areas Silvestres Protegidas en el aiio 2016”.

2.2.2 Describir el perfil de los visitantes de las areas silvestres protegidas y contar con
informacion general en cuanto a las caracteristicas de su visita.

2.2.3 Evaluar y analizar el indicador de gestion a partir de los resultados de la encuesta
aplicada en las areas silvestres protegidas, tanto en forma global como de las
diferentes dimensiones de la evaluacion -Acceso al Area Silvestre Protegida, Personal
de Guardaparques, Infraestructura y Actividades recreativas y de educacion
ambiental. Este andlisis se expresara en un documento que detalle las evaluaciones
realizadas por los visitantes de las unidades.

2.2.4 Analizar e interrelacionar las diferentes variables de evaluacion, de manera de
establecer cudles son los servicios mas influyentes que determinan la percepcion final
de los visitantes de los Parques y Reservas Nacionales y Monumentos Naturales
administrados por CONAF.

2.2.5 Realizar un analisis FODA a partir de los resultados, que permita identificar los
aspectos a considerar en la gestion para el mejoramiento de la calidad del servicio de
los Parques y Reservas Nacionales y Monumentos Naturales.

2.2.6 Hacer propuestas de mejoramiento de la calidad de los servicios en los Parques y
Reservas y Monumentos Naturales en el marco de las Normas de Calidad de Sernatur
/ INN u otras normativas de calidad.

2.2.7 Elaborar una base de datos con la informacidén recabada en las distintas unidades
consideradas en el estudio.

2.2.8 Analizar la calidad de los servicios de los Parques y Reservas Nacionales y
Monumentos Naturales de acuerdo con el enfoque de género.
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METODOLOGIA

El estudio responde a una investigacion de caracter cuantitativa y de andlisis estadistico de la
informacion recolectada a través de encuestas mediante entrevistas presenciales y aplicacion de
un cuestionario estandar preestructurado a una muestra representativa de visitantes de los Parques
y Reservas Nacionales y Monumentos Naturales administrados por la Corporacion Nacional
Forestal.

3.1 Universo de estudio

El universo del estudio estd conformado por la totalidad de los visitantes que concurren a
los Parques y Reservas Nacionales y Monumentos Naturales.

3.2 Poblacion objetivo

La poblacién objetivo estd definida como hombres y mujeres, de 18 afos y mas, de origen
nacional o extranjero, que visitan los Parques y Reservas Nacionales y Monumentos
Naturales en el curso de la temporada estival 2016 y han tenido una permanencia en la
unidad que les permita evaluar los servicios ofrecidos en ésta.

3.3 Seleccion de la muestra

La muestra fue seleccionada utilizando un procedimiento aleatorio por conveniencia, de
caracter aproporcional en relacion con el nivel de visitacion del Area Silvestre Protegida
en estudio.

3.4 Tamafio y composicion de la muestra

La muestra de la presente medicion esta conformada por 3.381 entrevistados, con la
siguiente distribucion en funcion de las unidades considerados en la evaluacion.
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XV Parque Nacional Lauca 121
I Reserva Nacional Pampa del Tamarugal 142
II Reserva Nacional Los Flamencos 250

1T Parque Nacional Pan de Aztcar 151
v Reserva Nacional Pingiiino de Humboldt 180
\Y Parque Nacional La Campana 180
VII Parque Nacional Radal Siete Tazas 200
VIII Reserva Nacional Nonguén 150
IX Parque Nacional Villarrica 230
Parque Nacional Conguillio 220

Parque Nacional Huerquehue 220

XIV Reserva Nacional Mocho Choshuenco 70

X Parque Nacional Puyehue 215

Parque Nacional Vicente Pérez Rosales 250

Parque Nacional Alerce Andino 217

XI Parque Nacional Queulat 150
XII Parque Nacional Torres del Paine 315
RM Monumento Natural El Morado 120

La distribucion de la muestra en funcidén de las variables de analisis consideradas en la
evaluacion es la siguiente:

Masculino 1757
Género
Femenino 1624
Chilena 2697
Nacionalidad
Extranjera 684
Entre 18 y 29 afios 1208
Entre 30 y 50 afios 1557
Rango etario
Entre 51 y 64 afios 450
Mayores 65 afios 166
Enseflanza Media o
996
menor
Educacién )
Técnica 433
Universitaria 1952
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Ha visitado 967
Experiencia en unidad
No ha visitado 2414

El error muestral considerando seleccion aleatoria simple de muestras finitas (con
correccion por el tamafio de la poblacion respectiva), varianza maxima y un nivel de
confianza del 95%, alcanza a + 1.6%.

3.5 Dimensiones

Las dimensiones de servicios ofrecidos en las Areas Silvestres Protegidas incorporadas a su
evaluacion son:

Acceso al Area Silvestre Protegida
Personal de Guardaparques
Infraestructura del Area Silvestre Protegida

Actividades recreativas y de educacion ambiental

La Zona Aledana a las unidades no se incorpora como dimension de los servicios de éstas
por corresponder a servicios que no se encuentran bajo la jurisdiccion de CONAF. Su
utilizacion y percepcion de los servicios se considera en la medicion como informacion
complementaria a la relacionada con las unidades.

3.6 Instrumento de recoleccion

El instrumento de recoleccion utilizado en la medicion 2016 es un cuestionario estandar
pre-estructurado, con preguntas cerradas, preguntas abiertas, preguntas de caracterizacion
de usuarios y preguntas de calificacion directa.

El instrumento mantiene la estructura de los utilizados en mediciones anteriores con la
incorporacion de modificaciones introducidas por la Contraparte Técnica orientadas a
facilitar su aplicacion y a complementar informacion de interés para la Institucion.

La validacion del instrumento se realizé a través de un pretest realizado en la Reserva
Nacional Rio Clarillo y en el Parque Nacional La Campana, los dias 26 y 27 de diciembre
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del 2015. El tamafio de la muestra piloto alcanz6 a 40 entrevistas, correspondiendo 20
encuestas en cada unidad.

El cuestionario se incorpora en Anexo Cuestionario.

3.7 Fecha de realizacion

La recoleccion de la informacion del estudio se realizé entre el 8 de enero y 17 de febrero
del 2016.
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IV ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 INFORMACION GENERAL

4.1.1 Experiencia en visitas a Parques y Reservas Nacionales y Monumentos Naturales

Dos terceras partes de los entrevistados, 68%, realiza la visita a la unidad por primera vez,
condicion similar para ambos géneros que se incrementa en adultos jovenes, 75%, siendo
homogénea en sujetos mayores de 30 anos. En visitantes nacionales la actual es la primera
experiencia para un 62%.

Grafico N° 1 Grafico N° 2
Calidad de la visita Cantidad visitas
3 veces
18% 4 veces y
. mas
Primera vez
o 3%
Ha visitado
antes
32%
2 veces 1 vez
39% 6%
Base: Total entrevistas (3381) Base: Han visitado ASP (968)

Quienes cuentan con experiencias previas en visitar areas silvestres protegidas, 32%, que en la
poblacion nacional se incrementa a 38%, mayoritariamente han concurrido en dos oportunidades,
39%, mientras que en promedio han concurrido a ellas en 5 oportunidades, con homogeneidad en
cuanto a género y un incremento del promedio a medida que los sujetos se encuentran en tramos
de mayor edad.

Tabla N 1 Calidad de la visita

Nacional Masculino Femenino  18a29 30a50 51a64 65> Media Técnica Superior
Base 3381 1757 1624 1208 1557 450 160 996 433 1952
% % % % % % % % % %
Primera vez 68 68 68 75 65 66 65 68 63 70
Ha visitado antes 32 32 32 25 36 34 36 32 37 31
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La experiencia en visitar otras Areas Silvestres Protegidas es reportada por un 76% de los
entrevistados, preferentemente por el segmento masculino, 79%, con caracteristicas homogéneas
en relacion con la edad, nivel de visitacion que llega al 77% de sujetos con mayor nivel
educacional, universitarios, y en sujetos de origen nacional al 80%.

Grafico N° 3 Grafico N° 4
Nivel visitas ASP Cantidad ASP visitadas

6 y mas
26%

No ha visitado
— 4%

Ha visitado
76%

Entre2y5
4%

Base: Total entrevistas (3381) Base: Han visitado ASP (2586)

Mayoritariamente se declara la visita de 2 a 5 unidades, 74%, con una mayor cantidad de visitas
femeninas en esta categoria, 79%, y de adultos mayores, 82%. Quienes tienen un mayor nivel de
visitacion de areas silvestres protegidas, 26% de los entrevistados, pertenecen al segmento
masculino, 30%, y se incrementa en adultos jovenes, sujetos con formacidon universitaria y
visitantes nacionales, con 28% cada uno.

4.1.2 Caracteristicas de la visita

La estadia en las unidades es mayoritariamente por 1 dia, 78%, influida por la visitacion a
unidades que no consideran la pernoctacién en su interior, mientras que estadias con mayor
tiempo de duracion se realizan preferentemente por 2 a 5 dias, 16%. La visita diaria es
homogénea en cuanto a género y se registra utilizada mayoritariamente entre adultos mayores,
93%, y en visitantes nacionales, 80%, mientras que las estadias con mayor duracién son
realizadas por adultos jovenes, decreciendo progresivamente en tramos de mayor edad. Se
registra un incremento en visitantes extranjeros en estadias de 6 y mas dias.

Grafico N° 5 Grafico N° 6
Duracion de visita Lugar de pernoctacion

Zona aledana

_ Ciudad 15%
2 a 5 dias 62% T~

16%

1 dia _ o,
78%

—

6 y mas dias
6%

23%

Base: Total entrevistados (3381) Base: Total entrevistados (3381)
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En cuanto a la pernoctacion declarada por los entrevistados ésta mayoritariamente se realiza en la
ciudad, 62%, comportamiento que se incrementa con los tramos etarios, en especial en adultos
mayores. La pernoctacion al interior de la unidad aparece como la segunda opcion utilizada, 23%,
la que se encuentra influida por la edad de los visitantes: tiene mayor presencia en adultos
jovenes, siendo declarada por un tercio del segmento. Similar comportamiento se registra en
visitantes de origen extranjero, 32%.

Tabla N 2 Lugar de pernoctacion

Nacional Masculino Femenino  18a29 30a50 51a64 65> Media Técnica  Superior
Base 3381 1757 1624 1208 1557 450 166 996 433 1952
% % % % % % % % % %
En la ciudad 62 61 63 53 64 71 79 66 60 60
En launidad 23 24 21 33 19 16 7 21 19 24
En la Zona Aledaiia 15 15 16 14 17 13 14 13 21 16

La pernoctacion en la zona aledafia a las unidades, 15%, tiene un comportamiento homogéneo en
las distintas variables de analisis.

La visita se realiza utilizando preferentemente vehiculos particulares, 58%, medio de transporte
que se incrementa en el segmento masculino, 61%, en particular por sujetos de 30 a 64 afios, en
visitantes de origen nacional, 68%, y en sujetos que concurren a las unidades por el dia, 63%.

GraficoN 7
Medios de traslado
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El resto de los visitantes se distribuye en distintos medios, siendo similar el uso de las visitas en
tour y en locomocion colectiva. El uso del tour se incrementa en el segmento femenino, 18%, al
igual que en sujetos mayores de 51 afios, en especial en adultos mayores, 31%. Cuenta con mayor
presencia en visitantes de origen extranjero, 30%. La locomocion colectiva tiene una mayor
utilizacion en adultos jovenes, 29%, y en visitantes extranjeros, 26%.
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La alternativa de utilizar rent a car, con menor presencia entre los medios de transporte, 6%, se
incrementa en adultos mayores, 18%, y en visitantes extranjeros, 19%.

4.1.3 Motivaciones para visitar la unidad

Las distintas motivaciones declaradas para visitar las areas silvestres protegidas presentan un
comportamiento marcadamente homogéneo en las distintas variables analizadas y se concentran
fundamentalmente en los atractivos naturales presentes en ellos, 41%, y el interés por conocer la
zona, 33%. Los atractivos naturales de las unidades solo se registra un incremento marcado en
visitantes de origen extranjero, 48% de los entrevistados, mientras que en el interés por conocer
la zona se observa un incremento en adultos mayores, 40% del segmento.

GraficoN 8
Motivos eleccion ASP
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Base: Total entrevistas (3381)

En un segundo nivel entre las motivaciones tenidas para elegir la unidad visitada se registran las
menciones a recomendaciones de terceros, 21%, y por conocer previamente la unidad visitada,
18%. Se incrementan las menciones de la recomendacién como motivacion en adultos jovenes,
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27%, mientras que el conocer previamente la unidad tiene un incremento en sujetos con
formacion técnica.

En menor medida se menciona la cercania como un aspecto incidente en la eleccion de la unidad,
8%, también con distribuciones internas homogéneas, y la realizacion de actividades de trekking,
5%, que muestra un incremento entre adultos jovenes.

4.2 MEDIOS DE INFORMACION SOBRE LA UNIDAD

Los familiares y amigos se conforman en el principal medio utilizado para informarse acerca de
las unidades que les interesa visitar, 36%, medio que cuenta con un nivel de menciones
homogéneo en los distintos segmentos analizados, destacandose en el segmento femenino, 38%,
y con incrementos mas significativos en adultos jovenes y en sujetos con menor nivel
educacional, 42% en ambos casos.

GraficoN 9
Medios de informarse de ASP
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Un segundo medio que adquiere relevancia para informarse de las areas silvestres protegidas es la
web, 26%, medio con un uso similar en la variable género y que pone de manifiesto un
comportamiento diferencial en la etaria, donde tiene un mayor uso en adultos jovenes el que va
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decreciendo a medida que los entrevistados cuentan con mayor edad, en particular en adultos
mayores. Se registra un incremento en la utilizacion de la web en sujetos con formacion
universitaria, 32%, y en visitantes de origen extranjero, 46%.

Tabla N° 3 Medios de informacion

Nacional Masculino ~ Femenino 18a29 30a50 51a64 65> Media Técnica  Superior
Base 3381 1757 1624 1208 1557 450 166 966 433 1952

% % % % % % % % % %
Familiares y/o amigos 36 33 38 42 35 31 23 42 35 33
Web 26 27 26 32 25 24 11 18 24 32
Visitas previas 24 23 25 17 27 26 28 23 28 23
Oficinas de turismo 9 9 19 10 7 10 16 9 6 10
Folletos 5 6 4 4 5 4 12 3 5 6
Agencias de viaje 5 4 5 4 4 5 9 3 4 6
Television 4 4 5 2 4 8 7 4 6 4
Guias / libros de turismo 4 4 3 3 3 9 2 2 3 5
Redes sociales 3 3 3 4 3 1 0 2 2 3
Otros 8 9 7 7 8 6 14 7 7 9

Las experiencias personales previas de haber visitado la unidad a la que concurren es mencionado
por un importante conjunto de visitantes, 24%, opcién que se incrementa en sujetos mayores de
30 afos y en quienes cuentan con menor nivel educacional.

En forma mas reducida se mencionan las oficinas de turismo como medios de informacion acerca
de las unidades a visitar, 9%, fuente de informacion que es mencionada preferentemente por
adultos mayores y por visitantes de origen extranjero, 28%.

Con similares niveles de utilizacion se mencionan los folletos y las agencias de viaje, 5% cada
una, las que tienen un comportamiento compartido al ser mencionadas en mayor medida por
adultos mayores y visitantes extranjeros.
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4.3 LAS DIMENSIONES DE ANALISIS

4.3.1 Dimension Acceso

La Dimension Acceso en las unidades tiene incorporados como servicios la fluidez y rapidez en
el pago del ingreso y toma de datos por CONAF, la tarifa de ingreso, paneles de informacion en
la entrada a la unidad, estacionamientos exteriores, entrega de informacion por el personal de
Guardaparques y la entrega de material impreso por los Guardaparques, con folletos, mapas,
medidas de seguridad.

La calificacion de la Dimension alcanza una calificacién positiva, 81%, con un indicador de
insuficiencias bajo, 3%. La evaluacion es homogénea en cuanto al género de los entrevistados y
tiene un incremento no significativo en sujetos entre 30 y 50 afios, y en quienes cuentan con
formacion técnica, mientras se registra una valoracion significativamente menor en visitantes de
origen extranjero, 75%.

Tabla N° 4 Satisfaccion Acceso

Nacional Masculino ~ Femenino 18a29 30a50 51a64 65> Media Técnica  Superior
Base 2969 1554 1415 1099 1356 379 135 896 371 702
% % % % % % % % % %
Satisfaccién positiva 81 81 82 77 84 83 80 81 87 80
Satisfaccion negativa 3 3 4 4 3 2 6 3 2 4
6,1 6,1 6,1 6,0 6,2 6,1 6,0 6,1 6,2 6,1

Promedio

El conjunto de unidades analizadas presenta una calificacion positiva dentro de un contexto
dispar en la Dimension Acceso, con indicadores de insuficiencia insertos en niveles bajos, con
excepciones que se elevan a moderados.

Se destaca la valoracion asignada a tres unidades en esta Dimension, las que alcanzan una
evaluacion de excelencia, la RN Pingiiino de Humboldt, el MN El Morado y el PN Alerce
Andino, mientras que siete tienen valoraciones altamente positivas, superiores al 85% de
aceptacion, registrando solo una que se encuentra en un nivel de aceptacion bdasica, el PN
Queulat.
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Tabla N° 5 Evaluacion Dimension Acceso

% % %
RN Pingiiino de Humboldt 93 65 0
MN El Morado 90 63 3
PN Alerce Andino 90 48 3
PN La Campana 89 43 1
RN Nonguén 89 15 1
PN Lauca 88 68 5
PN Pan de Azlcar 87 51 3
PN Villarrica 86 48 6
RN Mocho Choshuenco 86 37 4
RN Pampa del Tamarugal 85 51 6
PN Puyehue 82 52 4
PN Radal Siete Tazas 82 30 2
PN Vicente Pérez Rosales 81 33 3
PN Torres del Paine 80 26 3
PN Huerquehue 80 35 3
RN Los Flamencos 79 24 4
PN Conguillio 75 16 6
PN Queulat 74 21 5
Indicador Nacional 81 34 3

R T Satisfaccion Excelencia Insatisfaccion

Notas 6+7 Nota 7 Notas 4 y
menores

Grafico N 10 Evaluacion Dimension Acceso
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El comportamiento de los componentes de la Dimension se inserta en un contexto general
positivo, donde se destaca la valoracion alcanzada por la informacién proporcionada por los
Guardaparques, 86%, y la fluidez con que se realiza el ingreso, 85%. En un contexto positivo se
ubican los paneles informativos, 83%, y el material impreso entregado por los Guardaparques,
78%, mientras que la tarifa cobrada en el ingreso a las unidades alcanza una evaluacion positiva
basica, 72%, con un elevado indicador de insuficiencias, 14%. El unico componente calificado de
manera negativa estd referido a los estacionamientos exteriores de las unidades, 60%, con un
indicador de insuficiencias elevado, 13%.

GraficoN 11
Evaluacion calidad de servicios en Acceso
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En el andlisis del comportamiento de los componentes es necesario consignar que la informacion
proporcionada por los Guardaparques como el material impreso entregado por €stos presenta una
moderada cobertura, 41% y 45% respectivamente

La Figura N° 1 de la siguiente pagina da cuenta del comportamiento de los servicios dispuestos
en el Acceso y de su incidencia en la evaluacion de la Dimension. Los puntos mds alejados del
centro indican los componentes con un mayor nivel de satisfaccion, los que corresponden a la
informacion proporcionada por los Guardaparques, mientras que los puntos mas cercanos al
centro dan cuenta de aquellos que alcanzan una menor valoracion, situacién en la que se
encuentran los estacionamientos exteriores de las unidades. La linea verde da cuenta del estandar
basico definido por la Institucion, 75% de satisfaccion, el que es satisfecho por la fluidez y
rapidez en el pago del ingreso y toma de datos por parte de CONAF, los paneles informativos en
la entrada de las unidades, la informacion proporcionada por los Guardaparques y el material
impreso entregado por el personal. Solo la tarifa de ingreso a las unidades y los estacionamientos
exteriores se muestran falentes en este criterio general.

La aplicacion del Analisis de Regresion lineal multiple permite establecer en qué medida la
evaluacion de los componentes tienen participacion en la construccion de la satisfaccion con la
Dimension. La regresion realizada con los componentes sobre la evaluacion de la Dimension
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pone de manifiesto que en su conjunto cuentan con una participacion relativamente homogénea,
con un mayor peso relativo de la informacién entregada por los Guardaparques, .21, el material
impreso entregado por el personal, y los paneles informativos, .19 ambos, registrando una
participacion algo menor los otros tres componentes.

Figura 1: Nivel de satisfaccion componentes Acceso

e Satisfaccion obtenida == =- Satisfaccion establecida = Incidencia

Fluidez ingreso
85%

Material impreso 789 729l arifa

Informacion gg8
Guardaparques

83%
Paneles
informativos

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto la relevancia de las variables asociadas a la
informacion de que disponen los visitantes en su ingreso a las unidades, situacion que daria
cuenta de que este aspecto responderia a una necesidad que requiere ser satisfecha. Desde esta
perspectiva es conveniente incrementar la moderada cobertura que presentan la informacién
proporcionada por los Guardaparques y la entrega de material impreso, asi como preocuparse por
incorporar contenidos que sean funcionales a los requerimientos que presenten los visitantes.
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4.3.1.1 Fluidez en el ingreso

La fluidez y rapidez en el pago del ingreso en la boleteria y la toma de datos por parte de CONAF
alcanza una calificacion positiva, 85%, con indicador de insuficiencias en niveles bajos, 4%.
Tiene una mejor evaluacion en sujetos con edades entre 30 y 50 afios y en visitantes de origen
nacional, 88% cada uno, mientras que alcanza una menor valoracion en extranjeros, 77%.

Grafico N°12
Evaluacion Fluidez ingreso
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La calificacion de las unidades en este componente es altamente positiva, con nueve unidades que
alcanzan valores de excelencia donde se destacan las RN Pingiiino de Humboldt y Nonguén, con
98% de satisfaccion. Se registra solo una unidad, el PN Torres del Paine, que tiene una
evaluacion positiva basica. (Los PN Lauca, Villarrica, Puyehue y Vicente Pérez Rosales no

consideraban la medicion de la fluidez y rapidez en el pago del ingreso en la boleteria y la toma
de datos por parte de CONAF).
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4.3.1.2 Tarifa de ingreso

La tarifa de ingreso a las unidades es calificada de manera positiva basica, 72%, generando un
indicador de focalizacion critica elevado, 14%, lo que da cuenta de la presencia de segmentos
importantes de visitantes que manifiestan su disconformidad con esta tarifa. Presenta un
comportamiento homogéneo en la variable género, incrementando su evaluacion en sujetos entre
30 y 50 anos, 78%, y en sujetos con formacion universitaria y visitantes nacionales, 75%,
mientras que en adultos jovenes y extranjeros es valorada negativamente, 64% y 63%, con
indicadores de focalizacion critica elevados.

Grafico N°13
Evaluacion Tarifa ingreso
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El comportamiento de las unidades en la evaluacion de este componente se registra dispar, con
ocho unidades que tienen calificaciones positivas donde se destaca la RN Nonguén, 91%. Tres
unidades con una aceptacion positiva basica y tres reciben calificaciones marcadamente
negativas, los PN Conguillio, Huerquehue y Queulat. La mayoria de las unidades registra
indicadores de insuficiencia elevados, en particular los tres calificados negativamente. (Los PN
Lauca, Villarrica, Puyehue y Vicente Pérez Rosales no consideraban la medicion de la tarifa de
ingreso).
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4.3.1.3 Paneles de informacion

La visualizacion de los paneles informativos en GraficoN 14

los accesos a las unidades es declarada por un Nivel de visualizacion de paneles informativos en Acceso
78% de los entrevistados, con mayor

visualizacion en visitantes de origen nacional.

Se declara una alta visualizacion de los paneles

en el PN Alerce Andino, 99%, y en la RN Visualiz paneles
Nonguén, el MN El Morado y los PN Queulat y b
Conguillio, 89% cada uno, mientras que aparece
disminuida en las RN Pampa del Tamarugal y

Los Flamencos, 47% y 44% respectivamente. Base: Total entrevistados (3214)

No visualizo
paneles
22%

La evaluacion de los paneles informativos se inserta en un nivel positivo, 83%, con un indicador
de insuficiencias en niveles bajos, 4%. Alcanza una mayor valoracion femenina, 85%, y se
incrementa a medida que los visitantes se encuentran en tramos de mayor edad, alcanzando a
89% en adultos mayores. Los visitantes nacionales la califican de manera claramente positiva,
86%, mientras que los de origen extranjero la valoran de manera positiva basica, 71%.
Grafico N°15
Evaluacién Paneles informativos acceso
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La distribucion de las evaluaciones en las unidades analizadas pone de manifiesto un
comportamiento positivo, donde se destacan la RN Pingiiino de Humboldt y el PN Vicente Pérez
Rosales, 91% cada uno, mientras que solo las RN Los Flamencos y Mocho Choshuenco alcanzan
una aceptacion positiva basica. (EI PN Lauca no consideraba la medicion de paneles informativos
en el acceso).
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4.3.1.4 Estacionamientos Acceso

El uso de los estacionamientos exteriores es GriaficoN 16

declarado por un 53% de los entrevistados, Nivel de uso de estacionamientos en Acceso
preferentemente sujetos entre 30 y 64 afios, 61%,

y visitantes nacionales, 59%. En las unidades s€ g imron
observa una utilizacion dispar: la RN Mocho 5%
Choshuenco y el PN Alerce Andino tienen una
utilizacion que alcanza al 77% mientras que en el

plano inverso se encuentran las RN Nonguén y

Pampa del Tamarugal son utilizados por un 12%

y 10% de los entrevistados.

No utilizaron
47%

Base: Total entrevistados (2960)

La evaluacion del componente es negativa, 69%, con un indicador de focalizacion critica alta,
13%. Se registra una valoracion femenina en un nivel de aceptacion basica, 71%, mientras que el
segmento masculino asigna una calificacion negativa, 67%. En la variable etaria se observa una
actitud marcadamente critica en adultos jovenes, 62%, para registrar calificaciones en niveles de
aceptacion basica desde los 30 afios en adelante. En la variable nacionalidad se registra una
calificacion negativa de los chilenos, 68%, y claramente positiva en los extranjeros. 78%.

Grafico N°17
Evaluacion Estacionamiento exterior
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Se registra un comportamiento mayoritariamente positivo, ocho unidades, y dos con aceptacion
basica, mientras que cinco reciben calificaciones negativas. Se destaca la alta calificacion
alcanzada por el PN Pan de Azlcar, 96%, y las marcadamente negativas de las RN Mocho
Choshuenco y Pampa del Tamarugal y del PN Vicente Pérez Rosales. (El PN Lauca, la RN
Pingiiino de Humboldt y el MN El Morado no cuentan con estacionamientos exteriores).
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4.3.1.5 Informacion del Personal

Grafico N 18

La recepcion de informacién proporcionada Nivel de recepcién de informacion en Acceso

por los Guardaparques se declara por un 41%

de los \visitantes entrevistados con un
comportamiento homogéneo en las distintas
variables analizadas, en las que solo se destaca

el mayor nivel de recepcion de informacidon por  No recibieron
adultos jovenes, 45%, recepcion que va 7
disminuyendo a medida que los visitantes se
encuentran en tramos crecientes de edad. Base: Total entrevistados (3254)

Recibieron
41%

Las unidades ponen de manifiesto un comportamiento marcadamente diferencial, donde se
destaca la alta recepcion declarada en la RN Nonguén, 97%, y los PN Alerce Andino, 96, y
Huerquehue, 90%, asi como la reducida entrega de informacion en los PN Vicente Pérez Rosales,
6%, Puyehue, 10%, y Villarrica, 14%.
Grafico N° 19
Evaluacién informacion Acceso
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La valoracion asignada a la informacion proporcionada por los Guardaparques es positiva, 86%,
con un bajo indicador de insuficiencias, 4%. Se registra una evaluacion homogénea en las
variables en estudio donde se destaca la mayor calificacion asignada por adultos mayores, 90%.

El conjunto de unidades incorporadas en la medicion obtiene calificaciones positivas, donde diez
de ellas alcanzan niveles de excelencia. Solo la RN Los Flamencos se exceptia de esta tonica,
registrando una calificacion positiva basica. (EI PN Villarrica no consideraba la medicion de la
informacion a entregar por los Guardaparques en el Acceso).
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4.3.1.6 Material impreso

La cobertura de entrega del material impreso a
los visitantes entrevistados en catorce unidades
que consideran el componente aparece
moderada, 45%, con un comportamiento de las
variables donde se destaca una mayor
recepcion masculina, 47%, de adultos jovenes,
51%, sujetos con formacidn universitaria, 49%,
y por visitantes extranjeros, 57%.

search

Grafico N 20
Nivel de recepcion de material impreso en Acceso
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55%

Recibieron
45%

Base: Total entrevistados (2539)

En las unidades se destaca el alto nivel de entrega de material impreso en la RN Nonguén, 95%,

el MN El Morado, 88%, y el PN La Campana,

78%. Se registra una baja recepcion de material

impreso en los PN Villarrica, 3%, Radal Siete Tazas, 5%, y Conguillio, 15%.

Grifico N° 21
Evaluacion Material impreso acceso
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La evaluacion del material impreso es positiva, 78%, emergiendo un 8% de visitantes que
manifiesta su disconformidad. Once unidades presentan calificaciones positivas, mientras que en
una, la RN Nonguén, es calificado de manera marcadamente critica, 50% de aceptacion. Los PN
Villarrica y Radal Siete Tazas no cuentan con una base de calculo que permita incorporarlas en el
analisis. (Los PN Pan de Azucar, Huerquehue, Puyehue y Vicente Pérez Rosales no consideraban
la medicion del material impreso a entregar en el Acceso).
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4.3.2 Dimension Personal

La Dimension Personal de Guardaparques se ~ GrificoN' 22 o )

. Nivel de interaccién con Guardaparques al interior unidad
encuentra conformada por un conjunto de
componentes referidos a la actuacion de los
Guardaparques con los visitantes al interior de  Nointeractu
la unidad. Se considera en la Dimension la e
disposicion estimada del personal para entregar
la informacion requerida, la pertinencia de las
indicaciones entregadas en relacion con los
requerimientos de los visitantes, la cantidad de Base: Total entrevistados (3381)
Guardaparques percibido al interior de la unidad, la disposicion del personal para atender las
necesidades y demandas de los visitantes, la presentacion de los Guardaparques y la disposicion
de contar con idioma a eleccion.

Interactué
27%

La evaluacién de la Dimension es realizada solo por quienes declaran haber tenido interaccion
con personal de Guardaparques al interior de la unidad, condiciéon que alcanza un 27% de los
entrevistados, la que se mantiene en niveles relativamente homogéneos en las distintas variables
analizadas, que se incrementa en alguna medida en adultos jovenes, 32%, y visitantes que
concurren a las unidades por estadias superiores a la diaria, 48%. Se destaca el alto nivel de
interaccion declarada en las RN Pingiiino de Humboldt, 86%, y Mocho Choshuenco, 63%, y el
PN Lauca, 71%, mientras que registra caracteristicas puntuales en la RN Nonguén, 3%, y el PN
Villarrica, 2%.

La valoracion del Personal de Guardaparques es marcadamente positiva, 89%, con un indicador
de insuficiencias bajo, 2%, homogénea en ambos géneros, incrementandose en sujetos entre 30 y
50 afios, 94%, en visitantes nacionales, 91%, y en quienes cuentan con experiencias previas en las
unidades visitadas, 91%.

Tabla N 6 Satisfaccion Personal Guardaparques

Nacional Masculino Femenino 18a29 30a50 51a64 65> Media Técnica  Superior
Base 1014 523 491 407 431 135 41 295 130 589
% % % % % % % % % %
Satisfaccion positiva 89 89 88 86 94 83 83 90 89 88
Satisfaccionnegativa 2 3 1 3 2 4 0 2 3 2
6,4 6,3 6,4 6,3 6,5 6.3 6,2 6,4 6,3 6,3

Promedio
La evaluacién de la calidad de la atencion brindada por el Personal de Guardaparques presenta

calificaciones positivas en la totalidad de las unidades, con excepcion de aquellas que no tienen
una base de calculo que permita su analisis.
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Tabla N° 7 Evaluacion Dimension Personal

% % %
PN Lauca 98 66 0
RN Pampa del Tamarugal 96 68 0
RN Pingiiino de Humboldt 94 70 1
MN EIl Morado 94 47 0
RN Mocho Choshuenco 93 57 2
PN Puyehue 93 55 0
PN La Campana 92 58 0
PN Pan de Azucar 91 63 1
PN Huerquehue 90 56 1
PN Radal Siete Tazas 90 37 2
PN Conguillio 88 46 4
PN Vicente Pérez Rosales 86 48 6
PN Torres del Paine 86 42 4
RN Los Flamencos 85 39 5
PN Queulat 85 27 6
PN Alerce Andino 80 28 3
PN Villarrica* 4 casos
RN Nonguén* 4 casos
Indicador Nacional 89 49 2

Insatisfaccion
Notas 4y
menores

Satisfaccion Excelencia

Calificacion Notas 6+7 Nota 7

Dentro de este contexto diez de las diez y ocho unidades analizadas alcanzan calificaciones con
niveles de excelencia, condicidon en la que se destacan el PN Lauca, 98%, las RN Pampa del
Tamarugal, 96%, y Pingiiino de Humboldt, 94%, el MN El Morado, 94%, la RN Mocho
Choshuenco y el PN Puyehue, 93% cada uno. Este comportamiento positivo de las unidades en
esta Dimension se reafirma con la emergencia de niveles de insuficiencia reducidos en la
generalidad de éstas, con excepciones que se elevan a niveles moderados. (El PN Villarrica y la
RN Nonguén no cuentan con base de calculo para su analisis).
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Grafico N 23 Evaluacion Dimension Personal
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Los componentes de la Dimension presentan un comportamiento general positivo, con excepcion
de la estimaciéon de la cantidad de Guardaparques presentes al interior de la unidad y de la
utilizacion del idioma a eleccion. Alcanzan niveles de excelencia las calificaciones de la
presentacion tenida por el Personal, 95%, y la disposicion mostrada por los Guardaparques para
atender los requerimientos y necesidades de los visitantes, 91%, mientras que la preparacion
mostrada para entregar informacion sobre el Area Silvestre Protegida y la pertinencia de las
indicaciones que entregaron frente a la informacion requerida obtienen calificaciones
marcadamente positivas, 88% y 87% respectivamente, con indicadores de insuficiencias bajo.
Los componentes que reciben calificaciones negativas estan referidos a la cantidad de
Guardaparques presentes al interior de la unidad, 53%, y el elegir el idioma consultado a
visitantes no hispanoparlantes, 65%, presentando indicadores de insuficiencia en niveles
elevados.

Grafico N 24
Evaluacion calidad de atenciéon Personal
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En la Figura 2 se presentan los niveles de satisfaccion de los cinco componentes que se evaluan
en la Dimension Personal y su respectiva incidencia en la evaluacién general de la Dimension.
Los puntos mds alejados del centro corresponden a los componentes que alcanzan mayor
satisfaccion, que en este caso corresponden a la presentacion del personal. Los puntos mas
cercanos al centro corresponden a los que tienen menor nivel de satisfaccion, condicidon que tiene
la cantidad de personal presente en la unidad.

Figura 2: Nivel de satisfaccion componentes Personal

e=p== Satisfaccion obtenida ==4¢=- Satisfaccion establecida =& Incidencia

Disposicion

Idioma Cantidad
75%
., 889 . .
Preparacion 87’.‘2 ertinencia
indicaciones

95%
Presentacion

La incidencia de los componentes en la satisfaccion con la Dimension se encuentra influida por el
conjunto de ellos, con excepcidon de la eleccion de idioma con un tamafio muestral menor, con
incidencias que se distribuyen a partir de la mayor participacion de la pertinencia de las
indicaciones, .26, la preparacion mostrada por los Guardaparques, .23, y la presentacion personal
de éstos, , .21, quedando en un segundo plano la disposicion mostrada, .17, y la cantidad presente
al interior de la unidad, .13.

De acuerdo con la informacion obtenida la estructura de la construccion de la satisfaccion con la
Dimension registrada hace conveniente orientarse a optimizar la preparacion de los
Guardaparques para entregar informacién adecuada sobre la unidad, componentes que cuentan
con la mayor incidencia y cuentan con calificaciones con mayor espacio para crecer que la
presentacion del personal. Por otra parte, la alta valoracion del Personal hace necesario considerar
condiciones que faciliten incrementar la interaccion alcanzada de éstos con los visitantes al
interior de las unidades.
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4.3.2.1 Disposicion para atender necesidades y demandas

La disposicion del personal para atender las necesidades y demandas de los visitantes genera una
percepcion altamente positiva, con niveles de excelencia, 91%, con un bajo nivel de focalizacion
critica, 3%. Cuenta con una mayor valoracion femenina, con niveles de excelencia, 94%,
estadisticamente significativa en relacion con la masculina, altamente positiva, 88%. Genera una
percepcion de excelencia en adultos mayores, 98%, en sujetos que cuentan con experiencias
previas en la unidad, 94%, y en quienes poseen menor nivel educacional.

Grafico N°25

Evaluacion disposicion Personal Guardaparques
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El comportamiento de las unidades en este componente es altamente positivo, donde la totalidad
genera valoraciones positivas con doce de ellas en niveles de excelencia en su evaluacion, con
indicadores de insuficiencia reducidos o inexistentes, con excepcion de dos de ellas que alcanzan
niveles moderados. (El PN Villarrica y la RN Nonguén no cuentan con base de calculo para su
analisis).
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4.3.2.2 Cantidad de Guardaparques al interior de la unidad

La cantidad de Personal presente al interior de las unidades se conforma en el componente con
evaluacion altamente deficitaria, con niveles marcadamente criticos, 53% de aceptacion y un alto
nivel de insuficiencias, 18%, percepcion que es generalizada y transversal en las distintas
variables de analisis.

La percepcion del componente en las distintas unidades mantiene la ténica de una marcada
critica, con altos indicadores de insuficiencia, con excepcion del PN Lauca y la RN Pingiiino de
Humboldt, que alcanzan calificaciones positivas. (El PN Villarrica y la RN Nonguén no cuentan
con base de célculo para su analisis).

Grafico N° 26
Evaluacion Cantidad Personal Guardaparques
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4.3.2.3 Preparacion para entregar informacion sobre la ASP

La preparacion estimada de los Guardaparques para entregar informacion sobre el Area Silvestre
Protegida se califica de manera altamente positiva, 88%, con un indicador de insuficiencias en
niveles bajos, 5%. Se registra una mayor calificacion en el segmento masculino no significativa,
89%, y en sujetos entre 30 y 64 afios.

Grafico N° 27

Evaluacion Preparacion Personal Guardaparques
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El conjunto de unidades incorporadas en la medicion pone de manifiesto calificaciones positivas,
las que alcanzan niveles de excelencia en ocho de ellas. Se destaca la total satisfaccion registrada
en la RN Pampa del Tamarugal, que cuenta con un tamafio muestral acotado. Se excluye de la
presentacion a la RN Nonguén y el PN Villarrica por no contar con un tamafio muestral que
permita su analisis.
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4.3.2.4 Pertinencia de las indicaciones entregadas

La pertinencia estimada de las indicaciones entregadas por el personal de Guardaparques frente a
la informacion requerida se inserta en un contexto altamente positivo, 87%, con un bajo nivel de
insuficiencias, 4%. Las calificaciones alcanzadas en las distintas variables en estudio mantienen

un comportamiento homogéneo.
Grifico N° 28

Evaluacion Pertinencia Personal de Guardaparques
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Las unidades analizadas presentan una valoracién positiva del componente, con nueve de ellas
calificadas en niveles de excelencia, y con indicadores de insuficiencia bajos, con dos
excepciones en los que llega a niveles moderados. No se presenta la informacion de la RN
Nonguén y del PN Villarrica por no contar con tamafios muestrales que lo permitan.

41 . search consultores



Gobierno de Chile conaf.gob.cl

4.3.2.5 Presentacion de los Guardaparques

La presentacion personal de los Guardaparques genera una percepcion de excelencia, 95%, con
un indicador de insuficiencias en niveles reducidos, 2%. Cuenta con una mayor calificacion
femenina, no significativa, 96%, alcanzando una elevada satisfaccion en sujetos entre 30 y 50
afios y en adultos mayores, 98%.

Grifico N° 29
Evaluacion Presentacion Personal Guardaparques
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La calificacion alcanzada por la presentacion personal de los Guardaparques alcanza niveles de
excelencia en el conjunto de unidades evaluadas, destacandose la total satisfaccion declarada en
el MN EI Morado, la RN Mocho Choshuenco y el PN Vicente Pérez Rosales. La excepcion de
este comportamiento es la RN Los Flamencos, con una calificacion altamente positiva que no
alcanza niveles de excelencia y con un indicador moderado de insuficiencias. (El PN Villarrica y
la RN Nonguén no cuentan con base de calculo para su analisis).
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4.3.2.6 Eleccion de idioma

La opcion de elegir idioma entre los entrevistados no hispanoparlantes que interactuaron con los
Guardaparquees tiene una evaluacion negativa, 65%, con un indicador de insuficiencias elevado,
17%, en las unidades en que se registro la presencia de esta categoria de visitantes. Alcanza una
mayor calificacion no significativa en el segmento femenino, 68%, como también en sujetos con
edades entre 30 y 50 afios, 75%.

Grafico N° 30
Evaluacion eleccion de idioma
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La presencia de sujetos habiles para responder la consulta es reducida en la mayoria de las
unidades donde se registran. En aquellas en las que se cuenta con informacién —indicativa en el
caso del PN Lauca- se registra una evaluacion diferencial, siendo positiva en el PN Torres del
Paine, 77%, y marcadamente negativa en la RN Los Flamencos y en el PN Lauca, en particular
en este ultimo. En estas tres unidades la emergencia de indicadores de insuficiencias es elevada.
(No se presenta la informacion de los PN Pan de Azucar, Huerquehue, Alerce Andino y Vicente
Pérez Rosales, el MN El Morado, y de las RN Pingiiino de Humboldt y Mocho Choshuenco por
no alcanzar base de célculo para su analisis. En las RN Pampa del Tamarugal y Nonguén, y en
los PN La Campana, Radal Siete Tazas, Villarrica, Conguillio, Puyehue y Queulat no se registran
visitantes no hispanoparlantes que interactuaran con los Guardaparques).
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Dimension Infraestructura

La Dimension Infraestructura considera areas de merienda, areas de camping, areas de cabafias,
servicios higiénicos, puntos de agua para el consumo, lavaderos de loza y ropa, sistema de acopio
de basura, estacionamientos interiores, letreros de ubicacidon, puntos de abastecimiento de
provisiones y caminos interiores.

Se registra un uso diferencial de los distintos componentes, influido tanto por su presencia o
ausencia en distintas unidades como por las caracteristicas de las visitas realizadas. En este
contexto los letreros de ubicacion y los servicios higiénicos son los que han sido utilizados en
mayor medida por los visitantes, 86% y 70%, mientras que en menor medida son utilizados los
estacionamientos y el acopio de basura, 53%, los lavaderos, 49%, las areas de camping, 47%, las
areas de merienda 42%, los puntos de abastecimiento, 35%, el agua para el consumo, 33%, y las
cabanas, 8%.

Los visitantes que tienen permanencias superiores al dia son el segmento que tiende a declarar un
mayor uso de distintas instalaciones de la Infraestructura, condicion de usuarios que también se
tiende a registrar en menor medida en l