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CHILE

1 Resumen

TASA DEVARIACIÓN DE LA PERCEPCIÓNDE Los SERVICIOS OFRECIDOS EN
LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTADO EN EL AÑO 2010

1.1 Antecedentes generales

El de percepción de los servicios ofrecidos en e' SNASPE surge del trabajo
desarrollado en el año 2002, el cual fue adaptado a partir de 2004 para construir el
presente instrumento, con el propósito de medir la variación que ha tenido la
de los visitantes de los servicios al interior de las ASP. Posteriormente ha sido aplicado
los 2008, 2009 y en esta oportunidad el 2010. En la temporada de verano de
2010 se realizó un levantamiento de información en terreno para ocho unidades del
Sistema Nacional de Áreas Silvestres Protegidas (SNASPE):Reserva Nacional Los
Flamencos, Parque Nacional Pan de Azúcar, Parque Nacional La Campana, Reserva
Nacional Río Clarillo, Parque Nacional Radal Siete Tazas, Parque Nacional Puyehue,
Parque Nacional Vicente Pérez Rosales, y Parque Nacional Torres del Paine.

1.2 Evaluación 2010

En esta evaluación se realizó un total de 1.822 encuestas, en los meses de enero y
febrero de 2010. Los encuestadores fueron seleccionados entre profesionales jóvenes de
carreras con contenido ambiental, y fueron capacitados tanto en aspectos generales del
SistemaNacionaldeÁreasSilvestresProtegidas en los instrumentosde evaluación.

Se trabajó a partir de una encuesta del tipo cerrada, estructurada en tres dimensiones de
análisis (infraestructura, atención y actividades), además de la caracterización del
visitante y su estadía. A diferencia de años anteriores, en esta oportunidad se elaboró una
encuesta para cada unidad, mencionando en forma específica aquellos elementos
significativosque forman partede la experienciade los visitantes. Éstos fueron analizados
en los informes de cada unidad.
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CHILE TASA DEVARIACION DE LA PERCEPCIÓN DE Los SERVICIOS OFRECIDOS EN
LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS ESTADO EN EL AÑO 2010

1.3 Encuesta de Percepción

1.3.1 Caracterización de los visitantes

Se realizó un total de 1.822 encuestas en las 8 unidades consideradas en el estudio. Los
encuestados fueron en su mayoría hombres (57%), principalmente de origen nacional
(79%), que acceden en familia (43%), y visitan por primera vez la unidad en la cual se les
encuestó (61 El 66% de los encuestados cuenta con estudios universitarios.

Los encuestados fueron acompañados por 8.066 personas, con un promedio de 4,4
personas por grupo de visitantes. Estos "acompañantes" muestran igual proporción entre
géneros (mujeres,49,3%), y predominiode adultos jóvenes (18 a 29 años, 34%)y adultos
(30 a 50 años, 28%), y en menormedida los menoresde 18años (20%),y mayoresde 50
años (18%). Del total de acompañantes, sólo el 0,6% presentó algún tipo de discapacidad
motriz, visual, auditiva o mental.

1.3.2 Infraestructura

Se distinguió entre básica y complementaria. La infraestructura básica
a aquellos elementos claves para dar soporte a la visita de los usuarios,

unidad, y que además están normados por la autoridad sanitaria (DS 301/1984,
sobre condiciones sanitarias mínimas de los Campamentos o Campings de

Turismo). En lo principal, servicios llaves de agua (para consumo),
lavaderos (de ropa y vajilla) y basureros.

Respecto de la infraestructura básica, cincx) unidades son consideradas con estándares
sobre 5,0: RN Los Flamencos (5,9), PN Pan de Azúcar (5,0), PN La Campana (5,2), RN
RíoClarillo (5,8)y PNTorres del Paine (5,3).

El abastecimientode agua es buenoen general (5,8), los PNPuyehue (6,4) y
PNVicente Pérez Rosales (6,3), por sobre el resto de unidadesque se encuentran en el
tramo 5,5 a 6,0. Los servicios higiénicos son considerados como buenos (5,5), siendo la
unidad mejor evaluada el PN Vicente Pérez Rosales (6,6). Las unidades con evaluaciones
más bajas en este aspecto son el PN Torres del Paine (4,7), PN Pan de Azúcar (5,2) y PN
Puyehue (5,2).
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LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL EN EL AÑO 2010

Los lavaderos son como buen(E (5,3). La mejor evaluación se da en el PN
Vicente Pérez Rosales (6,6), el PN Puyehue (6,4) y el PN Radal Siete Tazas (6,3), y la
másbajaen el PNPande Azúcnr(3,7).Losbasurerostambiénson bienevaluados(5,9);
destacando la RN Los Flamencos(6,2), RNRío Clarillo (6,2), PN RadalSiete Tazas (6,4),
PN Puyehue (6,3), y el PN Vicente Pérez Rosales (6,1).

La infraestructura ayuda a una mejor experiencia, aunque es menos
crítica que la infraestructura básica, y no está reguladapor ley. Los aspectos evaluados
son el área de estadía, abastecimientode provisionesy letreros (información).

A nivel nacional, elementos son considerados como buenos. Destacan por su
evaluaclón la RN Los Flamencos (6,2), el PN La Campana (6,1) y el PN Vicente Pérez
Rosales (6,0). Las evaluaciones más bajas se obtienen en el PN Torres del Paine (5,5) y
el PN Pan de Azúcar (5,2).

1.3.3 Calidad de Atención

El personal de Guardaparques es la cara visible de la Corporación, y de ellos depende la
imagen que tendrán los visitantes de la institución. En este caso, se evalúa tanto personal
de guardaparques personal de las empresas conwsionarias de los distintos

cedidos en administración por CONAF.

Los guardaparques a nivel nacional son evaluados buenos (5,5) en donde la
preparaciónes el aspecto mejor percibido,y la presencia (cantidad)el aspecto más bajo.
Son percibidos como muy buenos en el PN Puyehue (6,1) y la RN Río Clarillo (6,0), y en
el otro extremo, son considerados como buenos a regulares el personal en el PN Torres
del Paine (5,0) y PN Pan de Azúcar (4,9). En el resto de las unidades son evaluados
como buenos (entre 5,6 y 5,9).

1.3.4 Educación ambiental y actividades recreativas

1-aeducación ambiental se evalúa a partir de la infraestructura dispuesta para este efecto
(paneles, Centro de Información Ambiental y Senderos), así como las actividades
realizadas por los guardaparques o el personal en cada sector y unidad.

A nivel nacional, los elementos de educación ambiental son considerados como buenos a
muy buenos (5,9). Las unidades mejor evaluadas son el PN Radal Siete Tazas (6,5), el
PN La Campana (6,2) y el PN Vicente Pérez Rosales (6,1), el resto se encuentran sobre
6,0, a excepción del PN Pan de Azúcar (5,5) y el PN Torres del Paine (5,6).
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Los paneles educativos son considerados como buenos (5,3), destacando el PN Radal
SieteTazas (6,6). Las evaluacionesmás bajasse tienenen el PN Pande Azúcar (4,4),
PN Puyehue (4,7) y PN Torres del Paine (4,9). El resto de las unidades se encuentran
entre 5,3 y 5,7.

El Centrode InformaciónAmbiental, CIA, se evaluóen las unidadesa excepcióndel
PN La Campana y el PN Vicente Pérez Rosales, en las que no existe. A nivel nacional,
esta instalación es considerada como muy buena (6,2), con buena percepción en todas
las unidades, destacando el PN Puyehue (6,7).

1.4 Indicador de Gestión

El indicador de Gestión de 2010 se a partir de las respuestas obtenidas a g
preguntas contenidas en la encuesta, las cuales se han mantenido desde su primera
aplicación en el año 2002. Estas preguntas se agrupan en tres categorías, Personal de
Guardaparques, Educación Ambiental e Implementación del área de estadía. Los
resultados de cada una de estas categorías, se promedian para dar el valor final del
indicador.

El gráfico muestra la evolucióndel indicador en el períodode aplicación (2002- 2010). En
lo principal, se observa un aumento en la calidad al comparar las evaluaciones del 2002 y
del 2010, pasando de 5,6 a 6,0. Sin embargo, no es Insible afirmar que existan
variaciones significativas a partir del año 2008 para este indicador.

1.5 Conclusiones

Las unidades mejor evaluadas en la apliczción del año 2010 del Indicador de Gestión son
el PN Puyehue,PNVicente Pérez Rosalesy la RNRío Clarillo. Las más bajas, el PN Pan
de Azúcar y PN Torres del Paine.

El Indicador de Gestión se valoró en 6,0, al igual que el año anterior, por lo que el
indicador de Tasa de Gestión es cero.

El consultor estima que este instrumento de evaluación ha alcanzado su vida útil por lo
que recomienda evaluar alternativas.
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2 Introducción

TASA DE VARIAC[óN DE LA PERCEPCION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS EN
LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTADO EN EL AÑO 2010

El indicador de desempeño es una herramienta que entrega información cuantitativa
respecto del nivel de logro alcanzado por un programa público, pudiendo cubrir aspectos
cuantitativos o cualitativos de este logro. Es una expresión que establece una relación
entre dos o más variables, la que wmparada períodos anteriores, productos (bienes 0
servicios) similares o una meta o compromiso, permite evaluar un desempeño.

El indicador de percepción de los servicios ofrecidos en el SNASPE surge del trabajo
desarrollado en el año el cual fue adaptado a partir de 2004 para construir el
presente instrumento, con el propósito de medir la variación que ha tenido la percepción
que tienen los visitantes de los servicios al interior de las ASP. Posteriormente ha sido
aplicado los años 2006, 2008, 2009 y en esta oportunidad el 2010.

El presente dcm'mento da cuenta de las ejecutadas hasta el 30 de marzo de
2010, y se centra principalmente en la tabulación de datos recopilados en la campaña
de terreno.

Se realizó un levantamiento de información en terreno para ocho unidades del Sistema
NacionaldeÁreasSilvestresProtegidas(SNASPE):

Reserva Nacional Los Flamencos

Parque Nacional Pan de Azúcar
Parque Nacional La Campana
Reserva Nacional Río Clarillo

Parque Nacional Radal Siete Tazas
Parque Nacional Puyehue
Parque Nacional Pérez Rosales
Parque Nacional Torres del Paine

Página 7 de 51



CHILE

3 Metodología

3.1 Encuesta 2010

TASA DEVARIACION DE LA PERCEPCIÓN LOS SERVICIOS OFRECIDOS EN
LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTADO EN EL AÑO 2010

Se diseñó un formulario de encuesta a partir de los empleados en la campaña del año
2009. Se mantuvo la estructura de preguntas de manera que no se interviniera el
levantamiento del indicador de gestión, pero se incorporaron preguntas específicns sobre
actividades, sectores o atractivos propios de cada unidad. con cada encuesta difiere
de una unidad a Otra.

A continuación se presentan de manera general las dimensiones de análisis consideradas
en este estudio. Las encuestas específicas se anexan al informe de cada unidad.

DimensioneS 'de AnáliSis;Principales Aspectos Eva uados,y Criterios de Análisis de Información
-Infraestructura y Lugar de Estadia

Principales Aspectos Evaluados Preguntas
Calificación (de I a 7)

- Implementación área de estadía
(merienda, camping, cabañas, etc.)

• Servicios

- Disponibilidad de Agua para
consumo

- Disponibilidad de Basureros
- Disponibilidad de Estacionamientos
- Letreros de ubicación

• Abastecimiento de provisiones

de Guardaparques
Principales Aspectos Evaluados

¿Considera que las
instalaciones son

suficientes? (SI/NO)

¿Considera que las
instalaciones están bien

ubicadas? (SVNO)

¿Considera que las
instalaciones están bien

mantenidas? (SI/NO)

Preguntas

pro pósito
Evaluar la percepción general que tienen
los visitantes de cada evaluado.

Explicar la percepción desde el punto de
vista de la cantidad de instalaciones

disponibles (núnero de sitios de camping,
número de llaves de agua, cantidad de

etc)

Explicar la p•ercepción desde el punto de
vista de la accesibilidad, es decir, si los
servicios higiénicos están bien ubicados
según el punto de vista de los visitantes,

basureros, etc.

Explicar la percepción desde las
expectativas de la operación de los
servicios, es decir, si IOS seru'ÉCiOs
higiénicos están aseados, basureros con
capacidad disponible, etc.

propósito
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Dimensiones de Análisis, Principales Aspectos y Criterios de Análisis de Información

Aspectos técnicos y actitudinales del
personal de guardaparques

Educación Ambiental

Principales Aspectos Evaluados
Paneles educativos

Centro de Información Ambiental

Senderos y miradores
Otras actividades específicas

Actividades Recreativas
Principales Aspectos Evaluados

Observación flora, fauna y paisaje
Senderos y miradores
ÁreasdeBaño(balneario)
Caminatas

Excursiones

Actividades de cada /
unidad

Etc.

¿Cómo encontró la
información que le dio el
personal de
guardaparques a su
entrada a la unidad?

¿Cuán preparado
Ud. que está el personal
de guardaparques?

¿Considera que es
adecuada la presencia
(cantidad) de personal de
guardaparques en la
unidad?

¿Cómo encontró la
disposición del personal
de guardaparques para
atender sus necesidades

y demandas?

Preguntas
Calificación {l a 7)

¿Son suficientes?
(SINO)

¿Son interesantes?
(Si/No)

¿Están bien mantenidos?
(Si/No)

Preguntas
Califique las actividades

que realizó o IOS
sectores que visitó
dentro de la unidad

Evaluar la calidad de información

proporcionada por guardaparques al
ingreso a la unidad.

Evaluar la impresión que tienen los
visitantes sobre las capacidadEB técnicas
del personal de CX)NAF, tanto a nivel de
conocimiento como capacidad para
resolver problemas (rescates, etc.)

Evaluar la percepción de IOS visitantes
sobre la cantidad de guardaparques en la
unidad.

Evaluar la de IOS visitantes
sobre la disposición (actitud), tanto en
Contactos directos como en apreciaciones
indirectas,

propós ito
Evaluar percepción de los visitantes, sobre
cada aspecto consultado, en general.

Explicar la evaluación de IOS Visitantes,
desde el punto de vista de la cantidad de
los elementos consultados.

Explicar la evaluación desde el de
vista del atractivo que representa cada
elemento para el encuestado.

Explicar la evaluación desde el punto de
vista de las expectativas de operación I
estado de mantención de cada elemento.

Propósito
Indica tanto la anuencia a las distintas
actividades realizadas corno el nivel de
conformidad con las mismas.
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LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTADO EN EL AÑO 2010

La información Obtenidafue digitada, validada y analizada de acuerdo a la metodología
descrita en el anexo de este documento.

3.2 Indicador de Gestión

3.2.1 Indicador de Gestión

La CorporaciónNacional Forestalha definido un Indicadorde Gestión,que se construye a
partir de una serie de preguntas desde una encuesta de de
calidad de servicio aplicada a los visitantes de 8 unidades representativas del Sistema
NacionaldeÁreasSilvestresProtegidas,seleccionadasporsu altonivelde visitación.
Este indicador se calcula para unidad, y sobre el total nacional, de acuerdo a las
preguntas que se identifican en la tabla siguiente.

IGA

IGE

IGc

Dimensión

Personal de

Guardaparques

Educación

Ambiental

Estadía V.

VII.

viii.

Preguntas
¿Cómo encontró la información que le dio el personal de
guardaparques a su entrada a la unidad?
¿Cómoencontró la disposicióndel personalde guardaparquespara
atender sus necesidades y demandas?
¿Cuánpreparado Ud.que está el de guardaparques?
¿Cómo evalúa senderos y miradores?
Evaluación del área de estadía
Evaluación de Servicios Hi#nicos
Evaluación de Manejo de Basura
Suficiencia de ActlVidades

Satisfacción con Actividades recreativas

En cada caso, la respuesta a las preguntas i a ix corresponde a una calificación entre
y 7,0. El promedio simple de las calificaciones corresponde al valor de la pregunta i-
ésima.Sobre base,el IndicadordeGestión(IG)se determinade la siguienteforma:

IG -promedio (IGA, IGB, IGc)

Donde

IGA= (i, ii)
IGB—promedio (iii, iv)
IGc—promedio (v, vi, vii, viii, ix)
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Dado que no se realiza ninguna transformación sobre los datos, el Indicador de Gestión
corresponde también a una calificación, y su rango potencial es de a 7,0.

3.2.2 Indicador de Tasa de Gestión

El indicador de Tasa de Gestión (ITG) se cnlcula a nivel nacional, y corresponde a la
diferencia, expresada en porcentaje, observada entre dos de Gestión
sucesivos. Para el año 2009, se estableció una meta de sobre el promedio
nacional, de un 1,7% a partir de una base 5,9, es decir, aumentar desde la calificación 5,9
obtenida en 2008 a 6,0 en 2009, a nivel nacional.

La fórmula para el cálculo del ITC es la siguiente:

ITGi

Donde

IGi - IGi_l

ITGi
IGi
IGA

: Indicador de Tasa de Gestión del "i"

: Indicador de Gestión del periodo "i"
: Indicador de Gestión en el período "i-l"
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4 Análisis de Percepción

El análisis de percepción corresponde al análisis, general, de los resultados de la
encuesta de percepción para cada una de las 8 unidades consideradasen este trabajo.
La astructura de capítulo de resultados es la siguiente :

Caracterización de los visitantes

Evaluación de

Evaluación de Calidad de Atención

Evaluación de Educación Ambiental y Actividades Recreativas

Las encuestas tienen, desde el punto de vista del encuestado, puntos de análisis. En
primer término está el encuestado, al cual se realizaron consultas directas sobre edad,
procedencia, nivel educacional, número de visitas precedentes a la unidad, entre otras.

Pero también existe un nivel agregado, que comprende los antecedentes recopilados
sobre el grupo de acompañantes del encuestado, para los cuales se conoce su cantidad,
proporción por edad y género, además de la presencia de personas con algún tipo de
discapacidad.

Para el análisis, se trabajó desde el punto de vista del encuestado o del grupo de
acompañantes (a llamados visitantes, en forma genérica), según sea la
conveniencia de acuerdo al aspecto descrito.
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4.1 Caracterización de los encuestados y visitantes

Aspecto

Total

Total

Acompañantes

Edad

Procedencia de

los encuestados

Visitas anteriores

de los

encuestados

Nivel Educacional

de los

encuestados

Grupos de
Visitantes

Discapacidad en
los visitantes

Indicador

1.038
Hwnbres

4.095

33,9%
Entre 18 y
29 años

784
Mujeres

3.971
Mujeres

4,7%
565 años

79%

60,7%
Primera visita

65,9%
EdlR.ación

62,8%
Grupos familiares

0,6%
Personas con

Discapacidas

Descripción

Se encuestó un total de 1.822 personas, de las cuales el 43%
son mujeres, y el 57% son hombres.

8.066 personas componían los grupos de visitantes que
fueron representados por los 1.822 encuestados. De éstos, el

eran hombres.

El 53,9% de los corresponde a niños,
adolescentes y jóvenes de hasta 30 años. El 41 ,4% a adultos
entre 30 y 65 años; y sólo el 4,7% a mayores de 65 años.

El 79 % de los encuestados es de origen nacional. De los
visitantes extranjeros el mayor número procede de Europa
(12 seguido por Latinoamérica (S%), Norteamérica (4 %)
y sólo un 1% deAsia,Áfricau Oceanía.

El 39,3 % de los visitantes ha estado en las unidades más de
una vez, de los cuales un 19,8 % ha estado en más de tres
oportunidades.

El 76,8% de los tiene estudios sugHiores y de
estos el 10,9% corresponden a personas con estudios
técnicx»s, un 20,1% tiene estudios de enseñanza media y el
3, tiene estudio de enseñanza básica.

El 62,8 % va en familia o en pareja a las distintas unidades, y
un 10,32 % va en grupos guiados (tour).

Del total de acompañantes (8.066) un % algún
de discapacidad.
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4.1.1 Estructura de los de Visitantes

Se evaluó la composición de grupos de visitantes, si correspondían a
visitantes que acuden solos a la unidad, en pareja, en familia, grupos de amigos o en
grupc:F guiados (tour contratado).

A nivel nacional el 42,7% de los (778 personas) acudió a las en
familia; el 23,8 % (435 personas) en grupos de amigos; un 19,9 % (364 personas) en
pareja, un 10,3 % (188 personas) en grupos guiados, mientras que sólo el 3,3 % (57
personas) van solos.

RÍO PNRadalPNpande PNLe PN PN Vicente PN Torres General

Fumencos Azúcar SieteTazas Puyehtr Pérez delPhe

Pareja oFamilla Grupo Aniso S Guiado

Las RN Clarillo, PN RadalSiete Tazas, PN Puyehuey PNVicente Pérez R(Fales son las
unidades donde los visitantes acuden en mayor en familia; por su parte, la RN
Los Flamencos es donde una mayor proporción los visitantes acude en grupos guiados
(46 %); y el PN Pan de Azúcar fue donde se el mayor número de grupos de
amigos (46 04). En el PN Pan de Azúcar y PN Vicente Pérez se registró una
mayor proporción de visitantesen pareja; y en el PNTorres del Paine se registró al mayor
proporción de visitantes solos (10,87 %).

Página 14de51



dkiLÉ TASA DEVARIACION DE LA PERCEPCIÓN DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS EN
LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTADO EN EL AÑO 2010

4.1.2 Composición Etárea de los Grupos de Visitantes

En este punto se evaluó la de los grupos de visitantes a partir de los grupos
de de a cada encuestado, identificandosi correspondíana visitantes que
acuden solos, en pareja, en familia, grupos de amigos o en grupos guiados. La proporción
de visitantes de los distintos rangos de edad es variable dependiendode cada unidad, y
del tipo de experiencia que representa.

A nivel nacional el 33,9 % (2.736 personas) se encuentran en el rango entre los 18 a 29
añCE;el 27,9 % (2.252 personas) están entre los 30 a 50 años; el 20 % (1.617 personas)
son menores de 18 años; el 13,5 % (1.0EF personas) se encuentran entre los 51 a 65
años; mientras que los mayores de 65 años representan el 4,7 % (376 personas).

Composición etárea de los grupos de Visitantes (años)

RN Los PN Pan de PNLa

campana

a 18-29

RN Fio

Clarito Sete Tazas

PN PN PN Torres

Puye}we Pérez de Paine

• 51 .ss

El PN Pan de Azúcar es la unidad con mayor proporción de visitantes menores a 29 años
(7C %); El PN La Campana, la RN Río Clarillo y el PN Radal Siete Tazas muestran la
mayor proporción de menores de 18 años (28 %).

En general no se aprecian diferencias en la cantidad de adultos que visitan las unidades,
con la excepción del PN Pan de Azúcar, donde se reducen al 19 En cuanto al grupo
etáreo entre los 51 a 65 años, la mayor se registra en la RN Los Flamencos y el
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PN Vicente Pérez Rosales (26 %); y los mayores de 65 años fueron en mayor proporción
a la RNRío Clarillo, PNVicente PérezRosalesy RN Los Flamencos(6,7% en promedio).

4.1.3 Nivel educacional de los encuestados

Se evaluó el nivel educacional de los encuestados, pues se considera a esta variable
como un indicador del nivel socioeconómico, ya sea del y su grupo de
acompañantes, como de su familia de origen. Además, es una variable que más fácil
de obtener que el rango de ingresos promedio de la persona o el grupo familiar. Se
clasificó en enseñanza básica; media; técnica o universitaria incompleta; y universitaria
completa y superior.

A nivel nacional la gran mayoría de los entrevistados tiene estudios superiores, donde el
65,9 % (1.200 personas) tiene estudios universitarios, un 10,9 % (199 personas) estudios

mientras que un 201 % (366 personas) aenzó el nivel de enseñanza media y
sólo 3,1 % (57 personas) enseñanza básica.

pan de
FIEmenCOS

1.8

Campana
Rio

Ctanllo

a Ens.

PN Redal Puyehue PN
Siete Tazas

Técnico rio

Las unidades con mayor número de universitariosfueron el PN Pan de Azúcar (90,8%),
RN Los Flamencos (82%), PN La Campana (82 %), PN Torres del Paine (72%) y PN
Vicente Pérez Rosales (72
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La RN Los Flamencos y el PN Radal Siete Tazas muestran una mayor cantidad de
personas con estudios técnicx)s(18%); y la RN Río Clarillo, el PN Radal Siete Tazas, el
PN Puyehue y el PN Vicente Pérez Rosales es donde fue el mayor número de personas
mayores de 18 años con estudios de enseñanza media (28 % en promedio).

4.1.4 Origen de los encuestados

El origen de los visitantes es relevante en tanto se asocia con la disposición a pagar por
acceder a la unidad, con las expectativas de los visitantes, requerimientos especiales
como manejo de idiomas, y patrones de visita asocados a la frecuencia, entre Otros.

La gran mayoría de los visitantes encuestados fue de origen nacional (79%, 1.431
personas). Los visitantes de origen europeo representaron el 12 % (214 personas), los
visitantes de origen latinoamericanofueron el 5 % (90 personas), los visitantes de origen
norteamericano el 4 % (71 personas), mientras que sólo un 1 % (16 personas) de los
visitantes era de origen asiático u oceánicn.

Distribución de Encuestados por Origen

2 40%

pupan de

Azúcar
PNLa

Camana
Genera

Clerilh

Radal

Siete

Tazas

Norte América

Vicente PN Torres

Rosa Ies

a Laino América Asis y OceaníaEuropa

A nivel de unidades el PN Pan de Azúcar, el PN La Campana, la RN Río Clarillo, el PN
Radal Siete Tazas, el PN Puyehue y el PN Vicente Pérez Rosales registran el mayor
número de visitantes nacionales (95 %), siendo importante destacar que en la RN Río
Clarillo fue donde casi la totalidad de los encuestados era de origen nacional (99 0/0).
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Los visitantes europeos y norteamericanos visitaron en mayor proporción la RN Los
Hamencos (47% de origen europeoy 17% de origen norteamericano)y el PNTorres del
Paine (33 % de Orión europeo y 6 % de origen norteamericnno). Por su parte, los
visitantes de origen latinoamericanoacudieron en mayor proporciónal PN Vicente Pérez
Rosales (17 %) y al PN Torres del Paine (8%).

4.1.5 Número de visitas anteriores a la unidad

Se estima que el númerode visitas anteriores constituye,en este caso, un indicadorde la
preferencia o fidelidad del encuestado hacia la unidad.

A nivel nacional, los encuestados que visitaron la unidad más de 3 veces alcanza el 20%
(360 personas); un (356 personas) las visitaron de dos a tres veces; y un 61 %
(1 .106 personas) lo hicieron por primera vez.

Estadisticas de Re Visita a las ASP

Flamencos Azúcar Catre ma Clarillo

22 0 3 vases

SleteTazeg Puyehue Pérez del Paine

a No S8be

A nivel de unidades, la RN Los Flamencos es la que registra más con una única
visita (89%); le siguen el PN Vicente Pérez Rosales, el PN Radal Siete Tazas y el PN
Torres del Paine, en los que el 75% de los visitantes fueron por primeravez el año 2010.
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Los destinos más recurrentes fueron el PN La (42% de primeras visitas), la RN
Río Clarillo (67%) y el PN Puyehue (67%).

4.1.6 Presencia de visitantes con discapacidad

La discapacidad, o mejor dicho, la accesibilidad universal es un concepto que se ha ido
instalando paulatinamente en la gestión de áreas silvestres protegidas, lo que representa
un desafío no menor dadas las características propias de este tipo de espacios naturales.
Se registró la cantidad de personas que participaron de los grupos de visitantes que
acompañaban a los encuestados, identificando los tipos de discapacidad presentes.

Presencia de Visitantes con algún tipo de Discapacidad

PN La

Motriz

Cu tino siete

o Visual

de' pain

Otros

Respecto de la presencia de visitantes con discapacidades (motrices, visuales, auditivas,
mentales u otras), a nivel nacional se registraron sólo 74 casos, los que reprt*entan un
0,6 % del total de visitantes (8.066 La unidad en que se presentó un mayor
número de casos fue la RN Río Clarillo (37), la RN Los Flamencos (13 casos) y el PN
Radal Siete Tazas (11 personas). Además, en el PN Puyehue hubo 7 casos, 4 casos en el
PN la Campana y sólo 2 casos en el PN Vicente Pérez Rosales.
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4.2 Infraestructura

TASA DE VARIACIÓN DE LA PERCEPCION DE Los SERVICIOS OFRECIDOS EN
LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTADO EN EL AÑO 2010

4.2.1 Infraestructura Básica

La infraestructura básica a los aspectos clave para la experiencia en
cualquier unidad, y que además están normados por la autoridad sanitaria (DS 301/1984,
Reglamento sobre condiciones sanitarias mínimas de los Campamentos o Campings de
Turismo). En lo principal, Servicios Higiénicos, Llaves de Agua (para
consumo), Lavaderos (de ropa y vajilla) y Basureros.

Infraestructura Básica

Respecto a la infraestructura cinco unidades son consideradas buenas : la RN Los
Flamencos (5,9), PN Pan de Azúcar (5,0), PN La Campana (5,2), RN Río Clarillo (5,8) y
PN Torres del Paine (5,3). En PN Pan de Azúcar y PN Torres del Paine los servicios
higiénicos fueron el aspecto más bajo, mientras que en PN La Campana y PN Torres del
Paine los basureros no fueron bien evaluados por los visitantes.

Los mejor evaluados son los basureros y los puntos de abastecimiento de agua,
no obstante la situación varía considerablemente de una unidad a otra. Los aspectos más
bajos son los lavaderos y servicios higiénicos.
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4.2.1.1 Abastecimiento de Agua

En este punto se evaluaron las llaves o pilones de agua dispuestos para
humano, y no los lavamanos, lavaderos de vajilla 0 ropa que pueden ser utilizadoscomo
fuente alternativa. Se consultó por la calificación general del aspecto, la cual se trata de

a través de una consulta rápida sobre la cantidadde llavesde agua, accesibilidad
y estado de mantención de las mismas. Las barras del gráfico indican el nivel de
aprobación de cada aspecto.

El abastecimiento de agua a nivel nacional es bueno (5,8) en donde la cantidad de llaves
es el aspecto más bajo en relación a la ubicación y la mantención. Los Parques
Nacionales Puyehue y Vicente Pérez fueron los mejores evaluados (6,4 y 6,3
respectivamente (calificaciónmuy buena). Las evaluacionesmás bajas se encuentran en
el PN Pan de Azúcar y la RN Río Clarillo (5,6), sin que exista una real diferencia con otras
unidades que se encuentran en el tramo (5,7 —5,9).

Evaluación Abastecimiento de Agua

Nota:Lasbarrasindicanporcentajede aprobaciónde cadafactor (cantidad,ubicación,mantención).
La líneaazulmarca la evaluaciónpromediode este para unidad.

El aspecto mejor evaluadoes la mantenciónde los puntosde abastecimientode agua, en
las unidades a excepción del PN Puyehue y PN VicM1te Pérez Rosales, donde

destaca la ubicación. La cantidad el más bajo, principalmente en la RN Río Clarillo, RN
Los Flamenws y PN La Campana.
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4.2.1.2 Higiénicos

En este punto se evaluaron los servicios higiénicos,de hombresy mujeres, sin diferenciar
los distintos elementos que los componen (inodoros,urinarios,duchas, lavamanos).Si se
consultó sobre su cantidad, accesibilidad, y estado de mantención. Este último aspecto
apunta a identificar tanto si han sido aseados correctamente, como si han sido
adecuadamente reparados en caso de desperfectos. Las barras del gráfico indican el nivel
de aprobación de cada aspecto.

A nivel nacional los servicios higiénicos son considerados wrno (5,5). La unidad
mejor evaluada es el PN Vicente Pérez Rosales con un 6,6, Le siguen la RN los
Flamencos (5,9), y la RN Río Clarillo y PN Radal Siete Tazas (5,8). Las unidades
evaluaciones más bajas son el PN Torres del Paine y el PN Pan de Azúcar.

Evaluación Servicios Higiénicos

Las barras indCan de aprobac•ón de cada factor ubicación, mantención)
La linea azul marca la evaluación promedio de este Ítem cada unidad.

El aspecto mejor evaluado es la ubicación de los servicios higiénicos, seguido de la
mantención (a excepción del PN Pan de Azúcar). La ubicación es el punto más bajo,
especialmente en el PN Radal Siete Tazas, RN Río Clarillo y PN Torres del Paine.
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4.2.1.3 Lavaderos

TASA DE VARIACION DE LA PERCEPCION DE LOS SERVICIOS EN

LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTACX' EN EL AÑO 2010

Se evaluaron lavaderos de loza y ropa, que en muchos casos están asociados o no
diferenciados. Se evaluó cantidad de lavaderos, ubicación (accesibilidad) y mantención.
Las barras del gráfico indican el nivel de aprobación de cada aspecto. NO se evaluaron
lavaderos en la RN Los Flamencns pues no cuenta con estas instalaciones.

A nivel nacional, los lavadercEson consideradoscomo buenos (5,3). La mejor evaluación
de los lavadero se tiene en el PN Vicente Pérez Rosales (6,6), el PN Puyehue (6,4) y el
PN Radal Siete Tazas (6,3). La evaluación es buena en el PN Torres del Paine (5,7) y la
RN Río Clarillo (5,6); es regular en el PN La Campana, y deficiente en el PN Pan de
Azúcar (3,7).

É 103%

RH '-os PNPande
Flamencos Azúcar

Evaluación Lavaderos

48

Campsna

5,6

del Paine
Ros h! es

Nota Las barras indican porcentaje de aprobación de cada factor Cantidad, ubicación, mantención)
La línea azul marca la evaluación promedo de este item para cada unidad.

El aspecto mejor evaluado es la mantención de los lavader(E, casi al mismo nivel le sigue
su ubicación. El aspecto más bajo es la cantidad, principalmente en el PN Pan de Azúcar,
RN Río Clarillo y PN La Campana.
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4.2.1,4 Basureros y Manejo de Basura

En este punto se evaluó tanto los depósitos de basura como la operación de limpieza de
los mismos. Unaspecto que incidió en esta evaluaciónes la decisión de algunas unidades
de implementar puntos de reciclaje, disminuyendo el número de basureros en las áreas
de paso y estadía. Se además por la cantidad de basureros, ubicación y estado
de mantención, donde cada barra indica el nivel de aprobación a cada aspecto.

A nivel nacional se evalúa bien este servicio (5,9). Las unidades en que destaca son
varias, incluyendo la RN Los Flamencos (6,2), RN Río Clarillo (6,2), PN Radal Siete Tazas
(6,4), PN Puyehue (6,3), y el PN Vicente Pérez Rosales (6,1). El servicio es bueno en el
PN Pan de Azúcar; y de bueno a regular en el PN Torres del Paine (5,0) y el PN La
Campana (4,9).

Evaluación Basureros

4,9
59

Radal Pt,1Vicente General
Siete Puyehue

Ros* es

Las barras porcentaje de aprobación de cada factor (cantidad, ubicación, mantención) .
La línea azul marca la evaluación promedio de este ítem pare cada unidad.

El aspecto mejor evaluado es la mantención de los basureros, seguido de su ubicación.
La cantidad es el punto más bajo, principalmente en el PN La Campana.
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4.2.2 Complementaria

La infraestructura complementaria ayuda a una mejor experiencia, aunque es
crítica que la infraestructura básica, y no está regulada por ley. Los aspectos evaluados
son el área de estadía, abastecimiento de provisiones y letreros (información).

A nivel nacional, estos elementos son considerados como buenos. Destacan por su
evaluación la RN Los Flamencos (6,2), el PN La Campana (6,1) y el PN Vicente Pérez
Rosales (6,0). Las evaluacionesmás bajas se obtienenen el PNTorres del Paine (5,5) y
el PN Pan de Azúcar (5,2).

Infraestructura Complementaria

El aspecto mejor evaluado son los estacionamientos, seguidos por el área de estadía
(principalmenteáreas de camping y merienda), y los letreros de información.El más bajo
es la venta de provisiones.
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4.2.2.1 Sector de Estadía

En este punto se evaluaron las áreas de estadía, decir, las instalaciones donde el
visitante realizó su experiencia en la unidad, ya sean zonas de camping, de merienda,
áreas de paso, hoteles, etc. El factor cantidad se refiere a la suficiencia de los sitios de
camping, por ejemplo, ante la demanda observada por el visitante. La ubicación, es la

a los sitios o a las distintas actividades en la unidad desde los sitios; la
mantención apunta al estado de los elementos propios del sitio (mesabancas,fogones,
estado del terreno, etc.)

A nivel nacional, las áreas de estadía son consideradas como muy buenas (6,0). En
general todas las unidades son bien evaluadas, por sobre 6,0, a excepción de el PN
Torres del Paine (5,2) y el PN Pan de Azúcar (5,7).

Áreas de Estadia

Rio
Flamencos Azúcar Cam

Radal pavicente General
Puyehue

Ros des

Nota : Lasbarrasindicenporcentajede apm}aciónde cadafactor (cantidad,uticación, manterWón).
La linea azul marca la evaluación prornediode este itern para ceda unidad.

El factor mejor evaluado es la ubicación de las áreas de estadía (a excepción del PN
Radal Siete Tazas), seguido de la Mantenciónde las mismas. El más bajo la cantidad de
sitios habilitados, principalmente en la RN Río Clarillo, PN Pan de Azúcar y PN Torres del
Paine.
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4.2.2.2 Letreros

TASA DE VARIACIÓN DE LA PERCEPCIÓN DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS EN
LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTADO EN EL AÑO 2010

Este aspecto evalúa los letreros de informaciónal interior de la unidad, que indican a los
visitantes la distribución de áreas de interés, reglas de operación (horarios de atención,
medidas de seguridad) y calendarios de actividades, entre otros. Se consultó por la
calificaciónde 1 a 7, y como variablesexplicativas se preguntópor la aprobación respecto
a la cantidad de letreros, su ubicación (si están bien ubicados o no), y el estado de
mantención.Las barras del gráfico indican el nivel de aprobaciónde cada aspecto.

Los visitantes a nivel nacional calificaron como buenos los letreros de información (5,8). A
nivel de unidades fueron evaluadas (nmo buenas en orden ascendente PN Pan de

Azúcar (5,0), PN Torres del Paine (5,1), PN Radal Siete Tazas(5,6), RN Los Flamencos
(5,7) y el PN Vicente Pérez Rosales (5,8). El PN Puyehue (6,1), PN La Campana (6,2) y la
RN Río Clarillo (6,2) fueron como muy buenos.

Evaluación Letreros

Rio
Clarillo

Radal

Nota : Las barras indican IWcentaje de aprobación do cada factor (cantidad, ubicación, mantención) .
La línea azul marca la evaluación promedio de este (ternpara cada unidad.
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4.2.2.3 Provisiones

TASA DEVARIACIÓN DE LA PERCEPCION DE Los SERVICIOS OFRECIDOS EN
LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTADO EN EL AÑO 2010

El abastecimiento de provisiones es un servicio independiente de la Corporación, pero
que constituye un elemento de apoyo relevante, sobre todo en aquellas unidades en las
cuales se puede pernoctar, por eso se un aspecto complementario relevante.
Se consultósobre la cantidadde puntosde venta de provisiones,la y la
mantención, que en este caso al surtido o abastecimiento del punto de venta.
Las barras del gráfico indican los niveles de aprobación en cada caso.

A nivel nacional, el abastecimiento de provisiones es bueno (5,1). A nivel de unidades, no
se evaluó en la RN Los Flamencos,y es deficiente para los visitantesdel PN La Campana
(1,8). Es regular en el PN Pan de Azúcar (4,9)y PN Puyehue(4,6); y buenoen el resto de
las unidades. El principal factor en todos los casos es la cantidad de puntos de venta

el surtido de la oferta.

Evaluación provisiones

RULos pm_r, cenen:
Flamencos Campana Puyehue

Rosales

Nota : Las barras indican porcentaje de aprobación de cada factor (cantidad, ubicación, mantención)
La línea azul marca la evaluación promedio de este ítem para cada unidad.

pagina 28de 51



GOSIt'NO DE

CHILE TASA DE VARIACIÓN DE LA PERCEPCION DE Los SERVICIOS OFRECIDOS EN
LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTADO EN EL AÑO 2010

4.3 Calidad de Atención

El personal de es la cara visible de la Corporación, y de depende la
imagen que tendrán los visitantes de la institución. En este caso, se evalúa tanto personal
de guardaparques como personal de las empresas concesionarias de los distintos
sectores cedidos en administración por CONAF.

PERSONAL OE GUARDAPARQUES

Los guardaparques a nivel nacional son evaluados como buenos (5,5) en donde la
presencia (cantidad) el aspecto más bajo, y su preparación el mejor percibido.

Son percibidos como muy buenos en el PN Puyehue (6,1) y la RN Río Clarillo (6,0). Son
considerados buenos a regulares el personal en el PN Torres del Paine (5,0) y PN
Pan de Azúcar (4,9). En el resto de las unidades son evaluados buenos (entre 5,6 y
5,9).

El aspecto mejor evaluado es la disposición del personal de guardaparques, seguido por
la preparación. Los más bajos son la información entregada a la entrada a la unidad, y la
presencia, que corresponde a la cantidad de guardaparques percibida (suficientes o no
suficientes), por parte de los encuestados.
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4.4 Educación Ambiental y Actividades Recreativas

La educación ambiental se evalúa a partir de la infraestructura dispuesta para este efecto
(paneles, Centro de Información Ambiental y Senderos), así wmo las actividades
realizadas por los guardaparques o el personal responsable en cada sector y unidad.

Ambiental

A nivel nacional, los elementos de educación ambiental son como buenos a
muy buencE (5,9). Las unidades mejor evaluadas son el PN Radal Siete Tazas (6,5), el
PN La Campana (6,2) y el PN Vicente Pérez (6,1), el resto se encuentran sobre
6,0, a excepción del PN Pan de (5,5) y el PN Torres del Paine (5,6).
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4.4.1 Paneles educativos

Los paneles educativos a los letreros y vitrinas de información ambiental,
ubicados en públicos, fuera del Centro de Información Ambiental. Se consultó a
los encuestados por la general que les asignan, respectoal sector en que se
encuentran dentro de la unidad, y como elementos que expliquen la calificación, se les
consultó por la cantidad de paneles; su atractivo o interés; y su estado de mantención. En
el gráfico, las barras muestran el nivel de aprobación de cada una de las consultas.

A nivel nacional, los paneles educativos son considerados como buencF (5,3). Destaca el
PN Radal Siete Tazas (6,6). Las evaluaciones más bajas se tienen en el PN Pan de
Azúcar (4,4), PN Puyehue (4,7) y PN Torres del Paine (4,9). El resto de las unidades se
encuentran entre 5,3 y 5,7.

paneles Educativos

Nota Las barras indican porcent* de aprobación de Cada factor (cantidad. atractivo y mantención)
La línea azul marca la evaluación promedio de este aspecto para cada sector.

El aspecto mejor evaluado en casi todas las unidades es la mantención de los paneles —a
excepción de la RN Río Clarillo-, seguido de la calidad de los aontenidtH El más bajo, en
todas las unidades, es la cantidad de paneles disponibles.

Página 31 de 51



CHILE TASA DE VARIACIÓN DE LA PERCEPCION DE Los SERVICIOS OFRECIDOS EN
LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS ESTADO EN EL AÑO 2010

4.4.2 Centro de Información Ambiental

En este punto se evalúa el Centro de InformaciónAmbiental (CIA), o la instalación que
sea destinada a educación ambiental, y que cumpla cnn las característicasgenerales de
ser un espacio construido, y generalmente único sector o unidad. En la
mayoría de las encuestas, sólo un porcentaje reducidode los encuestadosvisita el CIA,
por lo que no se reflejan los valores de cantidad, atractivo y mantención.

El PN La Campana y el PNVicente Pérez Rosales no cuentan con un CIA, por lo que no
fue eva uado en dichas unidades. A nivel nacional, esta instalación considerada como
muy buena (6,2), con buena percepción en todas las unidadEF, destacando el PN
Puyehue (6,7).

Evaluac1ónCIA

pan

Nota : Las barras indican porcent3e de de cada factor (cantidad, atractivo y mantencón) .
Lalineaazulmarca la evaluaciónpromediode esteaspectoparacadasector.

El aspecto mejor evaluado es la mantención del CIA, en casi las unidades, a
excepción del PN Pan de Azúcar. El aspecto más bajo es la cantidad de
principalmente observado en el PN Torres del Paine.
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4.4.3 Senderos y

Se consideran los senderos y miradores como elementos de educnción ambiental,
principalmente por la posibilidad que prestan a los visitantes de recorrer un espacio
"guiado" por el trazado del sendero, pero que recorre ambientes de relevancia para la
unidad. Se consultó a encuestados por la cnlificación que asignan a los senderos que

en su estadía en la unidad (de 1 a 7), y además, se les consultó si consideraban
suficientes los senderos existentes en su sector; si los considera atractivos; y si están bien
mantenidos. Estas tres variables "explicativas" se evaluaron sólo en términos de
aprobación / reprobación,y los porcentajesde aprobación se muestran en las barras del

siguiente.

Los senderos y miradores son bien evaluados a nivel nacional (6,3), sin que ninguna de
las unidades muestre signos de reprobación al Los senderos meJor evaluados
se encuentran en el PN Vicente Pérez Rosales (6,8), y los más bajos en el PN Torres del
Paine (5,8) y PN Pan de Azúcar (5,9). En Torres del Paine los observan la
mantención de los senderos.

Evaluación Senderosy Miradores

Nota : Las barras indican porcentaje de aprobación de cada factor (cantidad. atractivo y mantención)
La línea azul marca la evaluación promedio de este pua cada sector.

El aspecto mejor evaluado es la calidad de los senderos, en este caso, respecto de su
atractivo, y el más bajo la cantidadde rutas habilitadas. Este último aspecto es más bajo
en el PN Pan de Azúcar y la RN Río Clarillo.
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4.4.4 recreativas

En este punto se hace referencia a la satisfacción con las recreativas
realizadasen las distintas unidades,ya que la evaluaciónde cada actividad es específica
para sector en cada unidad, lo que no la hace comparable a nivel nacional.

Respecto a los niveles de satisfacción las actividades realizadas en cada unidad, en
general es alto, siendo catalogado como muy bueno a nivel nacional (6,4). No existen
diferencias relevantesentre unidades,no obstanteel PN La Campana es el más bajo con
una cnlificación de 5,9.

Evaluación General Actividades Recreativas

Por su parte, la suficiencia de las actividades —queen este caso apunta a la cantidad y/o
diversidad de las mismas- es siempre más baja que el nivel de satisfacción con las
actividades realizadas, y es buena a nivel nacional (5,8). Destacan la RN Río Clarillo y el
PN Vicente Pérez Rosales, ambas muy buenas (6,3), y en el extremo opuesto el PN
Torres del Paine (5,3), PN Pan de y PN La Campana (5,4).
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5 Indicador de Gestión

5.1 Indicador de Gestión

La Corporación Nacional ha definido un Indicador de Gestión, que se construye a
partir de una serie de preguntas seleccionadas desde una encuesta de percepción de
calidad de servicio aplicada a los visitantes de B unidades representativas del Sistema
Nacionalde ÁreasSilvestresProtegidas,seleccionadaspor su alto nivelde visitación.
Este indicador cnlcula para cada unidad, y sobre el total nacional, de acuerdo a las
preguntas que se identifican en la tabla siguiente.

Dimensión

Personal de

Guardaparques

Educación

Ambiental

Estadía

Indicador de Gestión por Unidad
preg untas

¿Cómo encontró la información que le dio el personal de guardaparques a
su entrada a la unidad?

¿Cómo encontró la düspCEicióndel personal de 3uardaparques para
atender sus necesidades y demandas?

¿Cuán preparado cree Ud. que está el personal de guardaparques?
¿Cómo evalúa senderos y miradores?
Evaluación del área de estadia

Evaluación de Servicios Higiénicos
Evaluación de Manejo de Basura
Suficiencia de Actividades recreativas

Satisfacción con Actividades recreativas

Por su parte, el indicador de Tasa de Gestión se calcula a nivel nacional, y corresponde a
la diferencia, expresada en porc»ntaje, observada entre dos Indicadores de Gestión
sucesivos. Para año, se estableció la meta de mantener el Indicador de Gestión en
6,0 (Tasa de Gestión 0%).

El indicador de Gestión de 2010 se calculó a partir de las respuestas obtenidas a 9
preguntas contenidas en la encuesta, las cuales se han mantenido desde su primera
aplicación en el año 20(P. Estas preguntas se agrupan en tres categorías, Personal de
Guardaparques, Educación Ambiental e Implementación del área de estadía. Los
resultados de una de estas categorías, se promedian para dar el valor final del
indicador.
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El gráfico muestra la evolucióndel indicadoren el períodode aplicación (2002- 2010). En
lo principal,se observa un aumento en la calidadal cnmparar las evaluacionesdel 2002 y
del 2010, pasando de 5,6 a 6,0. Sin embargo, no es posible afirmar que existan
variaciones significativas a partir del año 2008 para este indicador.

La RN Los Flamencos ha mostrado una tendencia a la baja desde el año 2004, hasta
estabilizarse en el perítxlo 2009 y 2010 en torno a 5,7.

El PN Pan de Azúcar por su parte no muestra diferencias en el período
2002-2010, ya que la primera evaluación lo situó en 5,5, y la última en 5,3.

El PN La Campana ha mostrado un ascenso sostenido desde la primera evaluación en el
año 2002, pasando de 5,6 a 6,0 en el período.

La RN Río Clarillo ha mostrado una tendencia dispar en el perí(Ylo de evaluación, no
obstante la evaluación de apertura y cierre del prcweso es la misma, 6,2.

El PN Radal Siete Tazas un desarrollo desde la evaluación inicial (5,7) a la final
(6,1), no obstante este último valor es a lo observado ya en 2004, 2006 y 2008,
por lo que es posible inferir que la unidad ha mantenido un nivel similar desde 2004, salvo
excepciones.

El PN Puyehue muestra un repunte relevante de una tendencia a la baja permanente
desde el año y 2004, para retomar los mismos observados en un principio.
De manera similar, el PN Vicente Pérez Rosales muestra un repunte para llegar a [os
mejores valores observados en el período 2006 —2008 (6,2).

El PN Vicente Pérez Rc€es muestra un alza cnnsiderable entre la medición del año

2002, el 2004 y 2006, pasando desde 4,9 a 6,3, nivel que se mantiene en el año 2008,
en el 2009, pero se retoma en 2010 (6,2)

El PN Torres del Paine muestra una tendencia al alza, con un máximo en el año
(6,3), para luego descmnder paulatinamente hasta el 5,4 actual.
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En el cuadro, se presenta el valor por pregunta, categoría, sector y para la unidad en su
totalidad, del indicador 2010.

Unidad

RNLF

RNLF

RNLF

RNLF

pNpA

p NpA

PNPA

PNPA

PNPA

PNLCA

PNLCA

PNLCA

PNLCA

RNRIO

RNRIO

RNRIO

RNRIO

RNRIO

RNRIO

RNRIO

RNRIO

RNRIO

p N RAD

p N RAD

pNp1_1Y

PNPUY

PNPUY

PNpuy

Sector

Valle de la Luna

Laguna Chaxa

Laguna de Miscanti y Miñiques
RN Los Flamencos

PiquercE norte
El Soldado

La Caleta

Los Pingüin(F
Los Piqueros
PN Pan de Azúcar

Granizos

Cajón Grande
Palmas de Ocoa

PN La Campana

La Roca

La Tinaja
Los Quillayes
El Maitén

Peumo A

Peumo B

Rodeo Las Yeguas Norte
Rodeo Las Yeguas Sur
RN Río Clarillo

Siete Tazas

Los Robles

Rocas Basálticas

PN La Campana

Aguas Calientes Camping
Aguas Calientes Picnic
Anticura

PN Puyehue

NO de

encuestas

103

202

50

so

so

50

so

208

25

31

265

70

210

75

so

202

Personal de

guardaparques EDAM

6,2

5,7

5,7

5,5

6,5
5,9

6,2

5,9

6,2

6,2
5,7
5,9

5,5

6,3

5,8

5,4
5,3
5,5

68
6,2

6,0
6,3

6,2

6,3

6,5

6,7
6,6

Estadía

5,2

5,3

5,6

5,2

5,5

6,2

5,4
5,7

6,3

5,9

Indicador

5,7

5,6

5,4

5,2

5,3

6,0

5,8

6,2
6,2

6,3

6,2
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Unidad

PNVIC

PNVIC

PNVIC

PNVIC

PNTPN

PNTPN

PNTPN

PNTPN

PNTPN

pNTpN

CHiLÉ

Sector

Laguna Verde
petrohué

Saltos del Petrohué

Volcán Osorno

PN Vicente Pérez Rosales

CIA Administración

Guardería Grey
Portería Laguna Amarga
A. Acampar Serrano
A. Acampar PehcL
Campamento Torres
Campamento Paso
Campamento Italiano
Ref. y Camp. Lago Dickson
Ref. y Camp. Lago Grey
Ref. y Camp. Paine Grande
PN Torres del Paine

NO de

encuestas

50

50

50

50

200

25

28

26

Personal de

guardaparques

5,7

6,7

5,5
5,8

5,3
5,2
4,7

5,2

EDAM

6,7

5,5
5,8

6,0
6,2

5,5
5,1

Estadia

6,3

5,5

5,1

5,3

5,4

Indicador

5,2
6,5

6,6
6,2

5,5

5,2
5,1
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5.2 Indicador de Tasa de Gestión

El indicador de Tasa de Gestión (ITG) se calcula a nivel nacional, y corresponde a la
diferencia, expresada en porcentaje, observada entre dos Indicadores de Gestión

Para el año 2009, se estableció una meta de crecimiento sobre el promedio
nacional, de un 1,7% a partir de una base 5,9, es decir, aumentar desde la cnlificación 5,9
obtenida en 2008 a 6,0 en 2009, a nivel nacional.

La fórmula genérica parael cálculodel ITGes la siguiente :

iTGi- IGi -

Donde

ITGi : Indicador de Tasa de Gestión del período "i"
. Indicador de Gestión del "i"

IGi_t : Indicador de Gestión en el período "i-l"

Para el año 2009 se obtuvo una evaluación, sobre las 8 unidades consideradas y las tres
dimensiones de análisis, de 6,0, un decimal.

Por lo tanto, se cumple con el indicador de gestión establecido, puesto que :

ITG

ITG

IG20to¯ IGãocG

6,0
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6 Conclusiones

La evaluación de la percepción de los visitantes a las unidades del Sistema Nacional de
ÁreasSilvestresProtegidasdel Estadose ha realizadoen formaregulardesdeel año
2002 hasta el período de evaluación actual, en el año 2010. Esto proporciona una base
continua de información, que si bien obedece a elementos eminentemente subjetivos,
permite comparar el desempeño de cada unidad en distintas dimensiones a lo largo del
tiempo.

Respecto de la evaluación del año 2010, el posicionamiento del PN Puyehue, PN

Vicente Pérez Rosales y la RN Río Clarillo, sobre todo los dos primeros que muestran un
repunte relevante en relación a la evaluación del anterior. La tercera conserva su

posición gracias a la preferencia de los visitantes que corresponden a un segmento
marcado de la población del área metropolitana de Santiago.

Las unidades que muestran una valoración más baja son el PN Pan de Azúcar y el PN

Torres del Paine. El primero, principalmente por la insuficiencia de servicios ante la

cantidad real de visitantes que son acc@dos en cada temporada, el segundo, por la

precariedad de algunos de los servicios ofrecidos en la zona de montaña, y por las altas

expectativas de los visitantes que a este destino por una vez en la vida.

El Indicador de Gestión mantiene su evaluación en 6,0 a nivel nacional, al igual que el
período anterior, con lo que el Indicador de Tasa de Gestión (la diferencia entre un
período y otro) es cero.

Esto viene a ratificnr las conclusiones que este equipo cnnsultor emitiese el año pasado
sobre instrumento, que :
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1.- Se ha alcanzado el limite superior de la evaluación, ya que los esfuerzos son

crecientes a medida que se sube en la escala de evaluación perceptual (no es lo mismo
pasar de 4,0 a 5,0, que de a 7,0).

2.- El indicador no es sensible a variacionesmenores,ya que por diseño el error para una
pregunta a nivel nacional es de alrededor de un 3% (2 décimas), por [o que no es posible

hablar de diferencias significativas en tramos inferiores a esta magnitud.

Por lo tanto, se recomendó evaluar la posibilidad de diseñar un indicador objetivo, sobre
una base cuantificable, que pueda ser aplicado en forma complementaria a este indicador,

o bien que parte de sus principios en su diseño.
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7 Anexos

TASA DE VARIACIÓN DE LA PERCEPCION DE Los SERVICIOS OFRECIDOS EN

LAS ÁREAS SILVESTRES PROTEGIDAS DEL ESTADO EN EL AÑO 2010

7.1 Levantamiento de Información

7.1 Selección de Encuestadores y Capacitación

Se seleccionaron 9 encuestadores, para las 8 unidades. Se enviaron dos encuestados al
PN Torres del Paine. Una vez realizada la selección, se realizó una capacitación de 04
horas a los profesionales el siguiente alcance :

2-

3-

4-

Rol de la Corporación Nacional en la protección de los ecl)sistemas
naturales.

Instrumentos de protección : Parques y Reservas Nacionales, Santuarios de la
Naturaleza, Monumentos Naturales.
Visitantes de las áreas silvestres protegidas : Percepción y Expectativas
Encuestas de percepción:

i. Dimensiones de evaluación

ii. Cómo aplicar la encuesta
iii. Selemión de la muestra

iv. Evaluación objetiva de la unidad

Se puso énfasis en el rol del encuestador como informante clave del presente proyecto,
así visible de la Corporación, por lo que instruyó en repetidas oportunidades la
necesidad de mantener buena conducta y presentación durante todo el proceso.

7.1.2 Documentos de referencia

Se distribuyeron los siguientes documentos, como guía para los encargados de área
y referencia para el Administrador de cada unidad.

7.1.2.1 Instructivo para el Encargado de área

Se preparóundocumentode Referenciapara EncargadosdeÁrea,conel siguiente
detalle :
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Alcances del Estudio

ResponsabilidadesdelEncargadodeÁrea
Evaluación Subjetiva : Encuesta
Evaluación Objetiva : Informes

i. Informe General

ii. Pautas de Calidad de Servicio (Normas Chilenas / Reglamento
Sanitario)

Plan de Emergencias

Este último punto indicóel procedimientoa seguir por los encargadosde área en caso de
sufrir algún indicandotodos los antecedentes requeridospara ser presentados
ante un centro asistencial y así hacer uso de los seguros laborales considerados por la
legislación.

7.1.2.2 Informativo para el Administrador de Área

Se elaboró un documento informativo para los Administradores de cada unidad
comprendida por el estudio, indicando :

Alcnnces del estudio

Rol del Administrador de Unidad

Distribución de Encuestas por Sector dentro de la Unidad
Pautade Evaluacióndel Encargadode Área
Plande Emergenciaparael EncnradodeÁrea
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7.1.3 Campaña de terreno

7.1.3.1 Aplicación de Encuestas en terreno

Se encuestó a personas mayores de 18 años, con equiparidad en términos de género,
nacionalidad, clase social y rango de edad. El propósito fue de disponer de una muestra
representativa del universo de visitantes de cada sector dentro de la unidad. La
distribuciónde sectoresy la representatividadde los mismosse abordaronen dos etapas
Una primera fase de revisión de estudios anteriores y de gabinete a los DAPMA
regionales y/o administradores de unidad, y una validación en terreno asignada al
Administrador de cada Unidad. Como se indicó anteriormente, esta corroboración tuvo el
propósito de validar ante ellos el estudio.

Se realizó un total de 1822 encuestas, en el período que va entre el 21 de enero al 1 de
Marzo de 2010.

Uhidêd

Reserva Nacional Los

Parque Nacional pan de
Azúcar

Reserva Nacional Río Clarillo

Parque Nacional La
Campana
Reserva Nacional Radal

Siete Tazas

Parque Nacional Puyehue
Parque Nacional Vicente
Pérez Rosales

Parque Nacional Torres del
Paine

parque Nacional Torres del
Paine

Total

bre del

Encuestaeor
Jesús Soto

Patricia Lamas

Viviana Espinoza
Ana Belén Senra

Rodrigo Aguilar

Rene Ribé Ribe

Nicolas Zeneta

Miguel Angel Corominas

Martens

Echá 'de
Anicio Termino,

27 de Enero

27 de Enero

28 de Enero

28 de Enero

21 de Enero

21 de Enero

21 de Enero

27 de Enero

27 de Enero

28 de febrero

28 de Febrero

28 de Febrero

16 de Febrero n

21 de Febrero

21 de Febrero

de Febrero21

1 de Marzo

1 de Marzo

202

250

208

210

202

200

156

i 29

1822

En el caso del PN La Campana, se llevó durante 10 días un encuestador adicional,
para luego trasladar amtY)s a la RN Río Clarillo. Este esquema de trabajo fue acordado
previamente con la cnntraparte del proyecto (Sra. Gina Michea), y con ambas unidades.
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7.1.3.2 Supervision

TASA DEVARIACION DE LA PERCEPCIÓNDE LOS SERVICIOS OFRECIDOS EN
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La Tabla siguiente indica Unidad supervisada, fecha de supervisión, y supervisor.
Además, se indica cuandose visitó la unidaden compañíade personalde CONAF.

El propósitode la supervisiónfue chequear tanto el buen comportamientodel encuestador
como la cnrrecta apl cación del instrumento de evaluación.

Se supervisaron en terreno un total de 6 de las 8 unidades en las cuales se realizaron las
encuestas a cargo de El detalle se presenta en la tabla siguiente.

Unidad

Parque Nacional La Campana, Región
de Valparaíso
Reserva Nacional Río Clarillo, Región
Metropolitana

Reserva Nacional Radal Siete Tazas,
Región del Maule
Parque Naciona Puyehue, Región de
Los Lagos
Parque Nacional Vicente Pérez
Rosales, Región de Los Lagos
Parque Nacional Torres del Paine,
Región de Magallanes y Antártica
chilena

7.1.4 Informe del Encuestador

Fecha supervisión
01 de febrero

28 de enero

30 de enero

31 de enero

29 de enero

04 al 08 de febrero

Supervisor
Claudio Reyes, en de
Cina MiChea (CONAF)
Claudio Reyes y Francisco
Contreras, en de Gina
Michea (CONAF)
Claudio Reyes

Contreras

Francisco Contreras

Claudio Reyes

Un aspecto clave en el proceso de análisis de la información que contienen los datos
provenientes de las encuestas en terreno la comprensión de los procesos que
provocan una percepción determinada en los visitantes. Una misma situación o estándar
puede ser percibida de manera completamente diferente dependiendo de los visitantes
que la experimenten, y esto va a estar condicionado por sus expectativas. Por esta razón,
se solicitó a los encuestadores que realizaran una descripción detallada de uno de
los que fueron seleccionados para su evaluación, incluyendo aspectos
materiales (númerode sitios implementados,pilonesde agua, etc.)

1. Descripción general de sectores dentro de cada unidad
a. Ubicación y
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b. Personal
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Número de guardaparques por sector y general
Número de personal de apoyo por sector y general

2.

3.

4.

6.

7.1.5

Áreasdeestadía(áreasde paso,merienda,campismo,etc.)
Número de sitios dentro de cada área (número de mesas, mesabancas,
hornillas, etc.)
Evaluación de estado de mantención de cada sitio

Servicios básicos (número, ubicación y descripción de funcionamiento)

Información

Número de bañtx por sector
Número de lavaderos y llaves de agua para Consumo por sector
Número de basureros por sector y frecuencia de recolección
Puntos de venta de alimentos por sector
Otros relevantes por sector
Evaluación DIARIA de funcionamiento de servicios básicns

Información dada por personal de guardaparques
Descripción de Letreros de información (de ubicación)

. Servicios Recreativos / Educativos
Letreros y paneles de información Ambiental
Centro de Información Ambiental

Senderos I Miradores / Puntos de interés
recreativas

• Prestadas CONAF

prestadas Terceros

Incidentes relevantes ocurridos durante el de encuesta)

Elaboración de Base de Datos

7.1.5.1.1 Digitación

La digitaciónde la basede datosfue realizadapor cada unode los Encargadosde Área
durante el período de realización de encuestas, como una manera de control de avance
de las mismas, y la mayor parte una vez completado el trabajo de terreno.

7.1.5.1.2 Validación

La validación de los datos se realizó en líneas principales :
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Consistencia de los datos, verificando que cada uno de los campos
contenidos en la base de datos haya sido llenado en forma consistente
los formatos establecidos para tales efectos.
Consistencia en la información, verificnndo una muestra aleatoria de
encuestas físicas (en papel), contra los datos efectivamentedigitadCFpor
los de área.

No se detectaron inconsistencias significativas durante este protEso de validación.

7.1.6 Análisis de información

El análisis de información se realizó de acuerdo a las dimensiones definidas para la
encuesta. Se trabajó en planillas Excel, por su versatilidad, analizando los datos digitados
y validados. En lo se realizaron las siguientes acciones:

Calificación promedio por aspecto y sector en cnda unidad ejemplo,
calificación de servicios higiénicos por sector)
Cálculo de frecuencias en el caso de variables poblacionales (que se
refieren a un 100%, por ejemplo, género)
Cálculo de frecuencias en el caso de la aceptación de factores para un
aspecto en particular (cantidad, mantención, atractivo, etc.)
Dependencias de datos (búsqueda de dependencias o correlaciones
entre variables).
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7.2

Unidad

Nacional

Flamencos

Parque
Nacional pan de

Azúcar

Parque
Nacional La

Campana

Reserva

Nacional Rio

Clarillo

parque
Nacional Radal

Siete Tazas

Parque
Nacional

Puyehue

Parque
Nacional

Vicente Pérez

Rosales

Parque
Nacional Torres

del Paine

de los visitantes

Problemas y mejoras
requeridas en

Infraestructura básica y
complementaria

Mejores letreros informativos.

Mejoras en electricidad,
letreros de información, mal
Olor en lavaderos, protección
contra el viento, Empieza de
playas, en basureros,
falta de sombra en Sector de

carpas. trorario de duchas.
Faltan luz y llaves de agua
electricidad en camping, más
limpieza en servicios
higiénicos, mayor cantidad de
basureros y mejor manejo,
control de chaquetas unarillas,
mejora en camino para autos

Meiorar acceso a rio y picnic,
llaves de aguay lavaderos en
zona de picnic, mejorar
estacionamientos. meorar y
mayor número de mesabancas

rutásduchas, lavaderos y
servicios higiénicos. basureros
para reciclaje y falta de
electricidad, mejor al

Más puntos de
abastecimientos, meicras en el
manejo de basura{más
basureros y limpieza), más y
mejores letreros de
información

Letreros de ubicación limpieza
de baños, más puntos de
reciclaje y basureros, falta
mesa en lavadero, más llaves
de agua y menores costos en
punto de venta de provisiones
Mejorar
estacionamiento(mucho bus y
transfer). mas barandas o
pasarnanos, falta señalética,

Mejoras en Educación
Ambiental

Información de flora y fauna

Más información de normas. de
información ambiental. información de
actividuSes de educación ambiental,
información bilingüe

Meorar senderos, información ambiental

Letreros de información ambiental, mejor
Sector B. letrero

normativa, caminatas guiadas. charlas
educativas, más de inforn-õón de
senderos, panees educativn:E en cada
sector.

Información bi\ingüe, letreros de
información con distancia y el CIA no
este tan escondido, caminatas guiadas,
más paneles

Información de

Más letrertE de Información ambienta,
información bilingüe, de
cmdu•cfla, charlas

Letreros bilingües, y letreros de
información ambiental, más
guardaparques, paca seguridad en
senderos, precios muy elevados de

Mejoras en la Oferta de
Actividades Recreación

Faltanmás Catmgatas, arriendo de
motos, falta estacionamiento de
bicicletas, trekking

Bicldetas, servicios turísticos,
trekküng.

Actividades para el adulto
mayor. (caminatas , juegos), y para
niños faltan más actividades a

juegos, sendero para mountainbike,
juegos de #aza, rafting y canapy

Plaza de juegtE, senderos
mountainbike,

Deportes, festival,

Caminatas en hielo, kayak,
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Unidad

Problemas y mejoras
requeridas en

Infraestructura básica y
complementaria

falta basureros , Empieza en
baños y mayor cantidad de
estos, mejorar quincho, faltan
laves de agua, mejorar
quincho

Mejoras en Educación
Ambiental

entrada, restaurant y provisiones, paneles
educativos, informe

Mejoras en la Oferta de
Actividades Recreación
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